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Forord 
 
Denne oppgaven er min masteroppgave ved Institutt for informatikk, på Universitetet i Oslo. 
Oppgaven er i hovedsak utført ved Utenriksdepartementet. 
 
Til denne oppgaven har jeg valgt å ta for meg: Information Technology Infrastructure Library 
(ITIL), et rammeverk for god IT-drift. Jeg har valgt å basere oppgaven på ITIL fordi ITIL har 
blitt innført i mange bedrifter. Ved å utforske ITIL vil jeg få bruk ITIL-kunnskaper for senere 
bruk i arbeidslivet.  
 
Min masteroppgave er en kort oppgave på 30 studiepoeng. Oppgaven er utført i løpet et 
semester, i perioden fra februar 2008 til og med mai 2008. 
 
 
Først og fremst ønsker jeg å takke Buddha for å ha gitt meg et godt og suksessfullt liv, og en 
kjempe verdifull utdannelse i mitt liv. 
 
En spesiell takk fra mitt hjerte til mine foreldre, Ba Me, for å ha født og oppdratt meg til den 
jeg er. De har støttet meg gjennom oppveksten og de har alltid vært der for meg, da jeg 
trengte dem, uansett om jeg hadde gode eller dårlige tider. De har ledet meg på det riktige 
spor i livet og har hjulpet meg dit jeg er i dag. For meg, er de verdens beste foreldre, jeg kan 
aldri takke dem nok. Mine foreldre er alt for meg. 
 
Jeg vil rette en meget stor takk til min gode og snille veileder Ingvil Hovig. Flaks for meg å 
ha fått deg som min veileder, uten din uvurderlige hjelp hadde jeg ikke fullført oppgaven i 
tide. Din konstruktive veiledning og måten du fikk meg til å bygge opp oppgaven var bare 
helt genial. Du har lært meg den evnen å forstå oppgavens problemstilling, for så å kunne løse 
den. Jeg setter veldig pris på at du har hatt troen på meg hele veien, gitt meg selvtillitt og 
alltid oppmuntret meg til å ikke gi opp. Ingvil - Jeg har endelig kommet meg til målet ☺ 
 
Jeg vil også takke Gro-Lisbeth Henriksen, Camilla Renø og Renate Elden for å ha bidratt med 
relevante informasjoner og innspill under arbeidet med denne oppgaven som har vært til stor 
hjelp for oppgaven.  
 
Jeg takker mine arbeidskollegaer i IKT-Service Desk som har vært med i spørreundersøkelser 
som jeg har hatt i forbindelse med oppgaven og all den hjelpen jeg har fått på jobben.  
 
Deretter vil jeg takke alle som har støttet og hjulpet meg med min masteroppgave på en eller 
annen måte. 
 
Til sist vil jeg takke Huynh Thi Phi Thuyen for å ha hjulpet meg og gitt meg råd gjennom alle 
de årene jeg har vært på Universitet i Oslo. Jeg er glad for at jeg har blitt kjent med deg chi. 
 
 
Oslo 17.05.2008 
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Sammendrag  
 
Utenriksdepartementet i Oslo (UD) har innført noen av de prosesser som beskrevet i ITIL.  
Denne rapporten studerer rammeverket for de prosesser som er innført og ser på hvordan UD 
har valgt å implementere deler av disse prosessene, spesielt "ITIL Service Support: Incident 
Management og Service Desk”. Men hva er da ITIL? 
 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), er et bibliotek med et sett av  
”beste praksis” bøker med de beste prosessene, rutinene og erfaringene fra mange bedrifter 
som hjelper organisasjoner til økt servicenivå, en forbedring i tjenestekvaliteten, samt 
kontrollere og redusere kostnader på IT-drift.  
 
Masteroppgaven beskriver gapet mellom rammeverket og slik dette har utviklet seg i praksis. 
Oppgaven gir en oversikt over forbedringspotensialet, gjennom å foreslå ulike tiltak for 
forbedring som anbefales å iverksette. I tillegg gis forslag til noen små endringer i verktøyet 
benyttet i IKT-Service Desk. 
 
Resultatene i oppgaven viser blant annet at:   
• UD har implementert funksjonen ”Service Desk”, ”Incident-” og ”Change Management” 
som planlagt mens flere prosesser som ”Problem-”, ”Configuration Management”, m.m., 
ble utsatt inntil videre. Dette skyldes blant annet at tilgjengelig budsjett ikke strakk til. 
• Spørreundersøkelser viser at medarbeidere i IKT-Service Desk hadde både positive og 
negative erfaringer etter innføringen av ITIL.  
• IKT-Service Desk som var ment å være et sentralt kontaktpunkt, ”SPOC” (Singel Point 
of Contact), i UD for alle typer henvendelser til IKT-Seksjonen. IKT-Service Desk er 
ikke et ”SPOC”, i henhold til ITIL definisjon, siden henvendelser angående de nye 
innførte systemer som BEST, SAP, osv., blir videresendt fra IKT-Service Desk til lokale 
brukerstøtter fordi IKT-Service Desk hadde ikke nok kompetanse på disse områdene. 
Men IKT-Seksjonen har flere lokale brukerstøtter for henvendelser. 
• Etter innføringen av ITIL, har UD pr. i dag en slags matriseorganisering av IKT-
Seksjonen hvor 1.-, 2.- og 3. linje support ble kombinert på tvers av avdelinger for å 
kunne jobbe på tvers av linjeorganiseringen. 
• Applikasjonen ”HP OpenView SD” har erstattet en FileMaker Pro database, og 
registrering av henvendelser fra brukere ble enklere, m.m. 
 
På bakgrunn av de forbedringspotensialer, blant annet innføring av ”Problem Management” 
ITIL sertifisering, målinger og evalueringer og en kunnskapsbase som ble funnet i denne 
oppgaven, kan UD bruke denne oppgaven som en veiledning til å arbeide videre. Det vil være 
hensiktsmessig for UD å ta tak i dette forbedringspotensialet og gjøre noe med dem, for at 
IKT-Seksjonen vil fungere enda bedre i henhold til de prosesser og roller som ble etablert.  
 
Oppgaven konkluderer med at selv om det er funnet en del forbedringsområder har UD gjort 
godt arbeid hittil. Dette fordi de har prøvd å tilnærme seg målet så godt de kunne etter 
innføringen av ITIL og de har passet på at de implementerte ITIL prosesser og funksjonen 
IKT-Service Desk har fungert nesten i henhold ITIL. IKT-Service Desk fungerte bedre etter 
forbedring av deres arbeidsprosess, ved at den har klare ansvarsområder, blitt bedre med 
dokumentasjoner, osv.  
 
Veien er ikke så lang igjen, inntil UD får full utbytte og større gevinster av ITIL i framtiden.    
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1. Introduksjon 
 
I dette kapittelet blir Utenriksdepartementet i Oslo kort omtalt. Dette er for å danne ”et 
bilde” av departementet siden oppgaven er basert på UD og ITIL.  
Deretter beskrives problemstillingen i masteroppgaven. Videre i kapittel 1 beskrives forholdet 
mellom UD og ITIL, hvordan oppgaven er strukturert og hvilke metoder eller materialer som 
brukes i oppgaven. 
 
1.1. Utenriksdepartementet i Oslo (UD) 
 
 
 
Figur 1: Utenriksdepartementet (kilde [1]) 
 
Utenriksdepartementet (UD) ble dannet i 1905, i forbindelse med Norges løsrivelse fra 
unionen med Sverige. I følge [2]: ”en regjeringsresolusjon 7.6.1905 opprettet i praksis 
Udenrigsdepartementet, idet Regjeringen dermed skilte den tidligere utenriksavdeling i 
Handels- og sjøfartsdepartementet ut som eget departement med statsminister Jørgen Løvland 
som sjef”. 
 
UDs oppgave er å arbeide for Norges interesser internasjonalt, for at vår frihet, trygghet og 
velstand blir sikret. Norges interesser bestemmes blant annet av vår geografiske plassering i et 
strategisk område, vår åpne økonomi, vår posisjon som kyststat og forvalter av store marine 
ressurser og omfattende eksport av olje og gass m.v. 
 
Utenrikstjenesten har et ansvar for å yte nordmenn hjelp, råd og beskyttelse ovenfor 
utenlandske myndigheter, og gir bistand til norske borgere i utlandet ved straffeforfølging, 
ulykker, sykdom og dødsfall.  
UDs organisasjon [1]: 
 
Det Kgl. Utenriksdepartement og de 109 utenriksstasjonene (inkluderer ambassader, 
representasjoner, delegasjoner og generalkonsulater), utgjør til sammen Utenrikstjenesten. 
Utenrikstjenesten er en internasjonal, moderne kunnskapsorganisasjon som per i dag har  
ca. 2300 ansatte, hvorav 770 er ansatte i departementet i Oslo. Ved utenriksstasjonene 
tjenestegjør 630 utsendte fra Norge sammen med ca. 900 lokalt ansatte. En rekke 
spesialutsendinger fra forskjellige departementer og institusjoner i Norge er også knyttet til 
utenriksstasjonene.  
Utenriksministeren er Jonas Gahr Støre (Ap). Han er også sjef for UD. Statsråd Erik Solheim 
(SV) er utviklingsminister [3]. 
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Antall IKT brukere tilsvarer hele utenrikstjenesten det vil si ca. 2300 personer innland og 
utland, i følge (13). Av disse 2300 personer har 350 personer fått og bruker mobiltelefoner i 
UD.  
 
Med åtte avdelinger er UD det personellmessig største departement i norsk 
statsadministrasjon. Mer om UD beskrives i kapittel 4. 
 
1.2. Problemstilling / Formålet med oppgaven 
 
Valget av tema og problemstilling til oppgaven er blitt gjort ut fra 3 faktorer:  
 
1) Min egen interesse for ITIL.  
2) Organisasjonens interesse  her: Utenriksdepartementet i Oslo. 
3) Og min veileders interesse.  
 
 
 
Det er dette avsnitt fra (11) som gir meg interesse for å lære mer om ITIL: 
 
”ITIL er et sett av regler og metoder basert på såkalt ”best practices”, den beste måten å 
levere service og drift av IT-systemer, ”IT Service Management”. IT Service Management 
skal sikre at kundenes krav og forventninger til enhver tid blir oppfylt. Dette kan oppnås ved å 
endre bedriftens fokus fra tradisjonelt avdelings- og hierarkisk organisering og tankegang til 
prosessorientert organisering og tankegang”. 
 
 
Utenriksdepartementet(UD) har innført noen av de prosesser som beskrives i ITIL.  
Denne rapporten vil studere rammeverket for de prosesser som er innført og se på hvordan 
UD har valgt å implementere deler av disse prosessene, spesielt "ITIL Service support: 
Incident Management og Service Desk”. (”Change Management” blir ikke mye omtalt på 
grunn av oppgavens omfang). Litt om historikken rundt innføringen av ITIL. Hva var grunnen 
til at UD ønsket å innføre ITIL? Hvordan var det i UD før man innførte ITIL? Hvordan har 
det gått i UD etter de innførte ITIL? Hva ble bedre med ITIL? 
 
Masteroppgaven vil beskrive gapet mellom rammeverket og slik dette har utviklet seg i 
praksis. Oppgaven vil gi en oversikt over forbedringspotensialet, gjennom å foreslå ulike 
tiltak for forbedring som kan iverksettes. Man vil om mulig, også gi forslag til endringer i 
verktøyet benyttet i Servicedesk. 
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1.3. UD og ITIL 
 
I denne paragrafen beskrives ”forholdet” mellom UD og ITIL. Litt om historikken om når og 
hva som var grunnen til at UD har innført ITIL.  
 
Prosjektet med å innføre ITIL i UD foregikk fra 1. mars til 31. desember 2006. Meningen var 
at IKT-Seksjonen skal gjennom prosjektet, utvikle et definert sett av nye arbeidsprosesser og 
roller med tilknyttet dokumentasjon, blant annet prosedyrer og sjekklister. Først skulle 
prosjektet omfatte IKT-Seksjonen, og etter hvert vurderes for andre deler av organisasjonen. 
 
Målet for prosjektet var å få IKT-Seksjonen til å fungere i henhold til de prosessene og rollene 
som ble etablert (13). Kundene og medarbeiderne i IKT-Seksjonen ville oppleve en større 
tilfredshet henholdsvis med leveransene og i det daglige arbeidet.   
 
De tre målgruppene som prosjektet har for sitt arbeid:  
1) Kundene 
2) Medarbeidere 
3) Ledelsen i IKT-Seksjonen. 
       
”Utenrikstjenesten skal lykkes. IKT og den enkelte i IKT lykkes gjennom at Utenrikstjenesten 
lykkes. Uansett hvor man befinner seg i utenrikstjenesten så skal man få samme service – 
standardisert, strukturert, organisert og av god kvalitet” (G. B. Henriksen (13)). 
 
1.4. Språk, begreper og teori  
 
De fleste ressurser (bøker, artikler fra nettsider og foiler, osv.) for oppgaven er skrevet på 
engelsk. Dermed blir det en utfordring å oversette disse ressursene fra engelsk til norsk. 
Gjennom hele oppgaven blir en del ord og begrep fra engelsk til norsk oversatt dersom det er 
mulig, men samtidig prøve å bevare den engelske betydningen.  
Når det ikke lar seg gjøre skrives disse ordenene og begrepene på engelsk, for at en leser ikke 
skal misforstå forfatterens mening.  
 
Noen ganger blir lange ord ofte gjentatt flere ganger forskjellige steder i oppgaven for 
eksempel ”Information Technology Infrastructure Library” (ITIL). Dersom det er tilfelle vil 
alle gjentatte ordene og begrepene blir forkortet, og motslutten av oppgaven finner man en 
liste over ord-forkortelser. 
   
1.5. Strukturen i oppgaven  
 
Oppgaven er strukturert som følger: 
 
Kapittel 1 inneholder en introduksjon av masteroppgaven med blant annet oppgavens 
problemstilling samt UD blir presentert. 
 
I kapittel 2 beskrives ITIL rammeverk på en litt mer detaljert måte. Dette kapittelet vil 
definere hva ITIL er, blant annet en beskrivelse om de åtte moduler i ITIL-strukturene.  
Begrepene som funksjon, prosess, prosedyre og modul omtales her også. 
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I kapittel 3 er det en beskrivelse av ITIL ”Service Management” og de to moduler den er 
fordelt i: ”Service Delivery” og ”Service Support” (spesielt "Incident Management og Service 
Desk”). I dette kapittelet blir de prosessene og funksjon ”Service Desk” beskrevet. 
 
I kapittel 4 vil det bli en presentasjon av Utenriksdepartementet i Oslo. I dette kapittelet vil 
man få en oversikt over UDs organisasjonsstruktur, hvordan Serviceavdelingen i UD er 
organisert. Mobile kontorløsninger og Telefoni presenteres og beskrives her også.  
 
Kapittel 5 handler om hvordan ”Service Management” (”Service Desk” og ”Incident 
Management”) opprinnelig ble planlagt innført i UD - overordnet nivå. Bruken av 
applikasjonen ”HP OpenView SD” beskrives og illustreres. 
 
Kapittel 6 omhandler om hvordan ”Incident Management” prosessen ble planlagt innført – 
detaljert nivå. ”Incident Management” illustreres og beskrives her i detaljer. Ved en 
henvendelse fra en bruker foregår ”Incident Management” i tre faser: mottak, løsning og 
avslutning inntil en registrert sak er lukket. 
 
I kapittel 7 illustrerer og beskriver resultatet av innføring av ”Incident Management” og 
”Service Desk” i praksis i UD. (”Change Management” er ikke inkludert innenfor rammen av 
denne oppgaven). I tillegg beskrives gapet mellom rammeverket og slik dette har utviklet seg 
i praksis.  
 
I kapittel 8 finner man en oversikt over forbedringspotensialet, gjennom forslag til ulike tiltak 
for forbedring, som kan iverksettes. I tillegg finner man også forslag til endringer i verktøyet 
benyttet i ”Service Desk”. 
 
Videre i kapittelet angis noen forslag til veien videre, for eksempel hva man kunne gjøre 
videre med det jeg allerede har støtt på (for de spesielt interesserte). Eller kanskje det er noe 
som ikke er blitt gjort ferdig i denne oppgaven, noe som noen eventuelt kunne fullføre 
arbeidet, dersom det er behov for det. 
 
I kapittel 9 kommer konklusjonen, en avsluttende oppsummering av oppgaven. I det kapittelet 
oppgis de viktige funnene. 
 
Kapittel 10 inneholder relevante vedlegger som er knyttet til oppgaven. Noen av kapitlene i 
oppgaven vil henvise videre til disse vedlegg. 
 
 
Masteroppgaven blir fordelt slik: 
 
1) Fra kapittel 1 til og med kapittel 4, regnes som første delen av oppgaven, er det en ren 
teoretisk presentasjon av masteroppgaven, UD og ITIL, ITIL ”Service Support”. 
 
2) Fra kapittel 5 til og med kapittel 8, den andre delen av oppgaven, skrives ut fra erfaringer 
gjennom jobb i UD og empiriske undersøkelser av ITIL i UD. 
 
3) Konklusjonen, oppgavens siste del, gir en avsluttende oppsummering av oppgaven. Den 
delen inneholder oppgavens empiriske resultat i forbindelse med arbeid av oppgaven og 
avsluttes med noen forslag som kan brukes til videre arbeid. 
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1.6. Metoder og materialer i oppgaven 
 
”Informatikk er et fagfelt som har både meget teoretiske aspekter og ganske så praktiske 
sider” i følge Wikipedia. Det er mange forskjellige metodiske tilnærminger man bruker i 
informatikk, så også for denne oppgaven. Derfor gjelder det å bruke de metodiske 
tilnærminger som tilpasses godt for å løse den valgte problemstillingen. 
 
Her beskrives og man vil få vite de metodene samt de materialer som måtte anvendes for å 
kunne skaffe fram data som kan besvare oppgavens problemstillinger. De to utvalgte metoder 
som brukes i denne oppgaven er litteraturstudier og empiriske studier. Disse to metodene er 
brukbar og gir gode resultater etter tidligere erfaringer fra prosjekter på Universitetet i Oslo.  
 
1.6.1. Litteratur 
 
Den ene delen av oppgaven inneholder teori, blant annet om ITIL. Dermed baseres den 
teoretiske delen av studier på erfaringer som er utført og beskrevet i litteraturen. 
 
Denne oppgaven presenterer viktige definisjoner, forklaringer og aspekter om ITIL både i UD 
eller i andre organisasjoner. For å kunne samle mest mulig data og kunne dekke den teoriske 
delen i oppgaven må man se på alle mulige tilgjengelige hjelpemidler, også mange nyttige 
artikler i UDs ITIL portal: http://drift-spoint/sites/ITIL/default.aspx (NB! UD intranett - ikke 
allment tilgjengelig, artiklene fra den nettsiden fremlegges ved forespørsel) som kan være stor 
hjelp for oppgaven. 
 
1.6.2. Empiri 
 
For å kunne finne forskjellen mellom teori og praksis i UD ved bruk av ITIL må den 
empiriske delen av arbeidet baseres på egne erfaringer som deltids engasjert IT-konsulent i 
UD (en stor fordel for å forstå og oppleve hvordan IKT-Service Desk faktisk fungerer), på 
spørreundersøkelser foretatt blant mine kolleger i IKT-Service Desk og samtaler med 
nøkkelpersoner i IKT-Seksjonen i UD. 
 
 
• Egne erfaringer gjennom jobben i UD / Observasjoner 
 
Gjennom å jobbe i IKT-Service Desk, finner man den praksisen i UD. Da vil man få 
med seg egne erfaringer ved å lære og oppleve selv hvordan og hva som foregår i 
IKT-Service Desk. Av den grunn vil man slippe å basere oppgaven 100 % på andres 
erfaringer, eller ved for eksempel spørreundersøkelser med andre medarbeidere kan 
man også skille ut hva er det som riktig og hva som er galt av det som er blitt sagt (for 
å redusere sjanser for å bli opplyst feil info).   
 
- Overnevnte er observasjoner av arbeidsrutiner i IKT-Service Desk 
- Anskaffelser av egne erfaringer 
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• Spørreskjemaundersøkelser og uformelle samtaler 
 
Til denne oppgaven ble det valgt å sende ut en spørreundersøkelse i form av 
spørreskjema (se vedlegg S). Dette er for å være fleksibel i forhold til tiden.  
Vi blir enige om å sende ut spørreundersøkelsen på e-post til alle IKT-Service Desk 
medarbeider, så besvare de når de har tid / mulighet. Servicemedarbeidere i IKT-
Service Desk ønsker å være anonyme, og dermed blir det ikke oppgitt navn på hvem 
har svart hva, og på den måten tør folk muligens å besvare ærligere enn ellers når de 
kommer med deres meninger og påstander. 
 
 Spørreskjemaet som sendes ut har med praksisen om ITIL i UD å gjøre. Dette er å få  
med i oppgaven hva de ansatte i IKT-Service Desk mener og føler etter innføringen av 
ITIL i UD. Spørreskjemaet vil fungere som en veiledende mal / spørsmålsguide for 
spørreundersøkelsen, mens det kan dukke opp andre relevante ting, under og etter 
undersøkelsen, som oss medarbeidere har lyst å komme med i tillegg.  
 
Å foreta en slik spørreundersøkelse gjør at man vil få med folkets meninger og 
mangler ved innføringen av ITIL i UD, fordi vi mennesker er forskjellige. Alle tenker 
ulik, ser og oppfatter ting fra forskjellig synspunkter, og slik har man ulike meninger.   
 
I tillegg er det blitt gjennomført samtaler med ansvarlige i IKT-Seksjonen, som ITIL 
prosjektleder og fremdrifts- og adm. ansvarlig for å få flere informasjoner om ITIL i 
UD, sjekker om mine observasjoner / påstander stemmer i forhold til hva UD tenker.  
 
 
I de neste kapitlene utarbeides oppgaven slik: 
• Den teoriske delen bearbeides ut fra litteratur studier 
• Den praktiske delen bearbeides ut fra en del litteratur studier samt empiriske studier. 
 
1.7. Oppsummering 
 
I dette kapittelet har man blitt litt ”kjent” med Utenriksdepartementet i Oslo (dannet i 1905, 
arbeider for Norges interesser), hvorfor og hva var målet at UD har innført ITIL (ITIL ble 
innført i UD i 2006, målet var blant annet at kundene og medarbeiderne i IKT-Seksjonen vil 
oppleve en større tilfredshet i henholdsvis med leveransene og i det daglige arbeidet). 
 
Oppgavens problemstilling / formål med oppgaven ble formulert med begrunnelsen på 
hvorfor ITIL er aktuelt å lære og skrive om i oppgaven (Utenriksdepartementet har innført 
ITIL, dermed beskriver masteroppgaven gapet mellom ITIL rammeverket og slik dette har 
utviklet i praksis).  
 
Videre ble det beskrevet strukturen i oppgaven, hva de forskjellige kapitler av oppgaven 
inneholder og hvordan oppgaven er strukturert (Del 1. teoretisk presentasjon, del 2. empiriske 
undersøkelser, del 3. konklusjon, oppgavens empiriske resultat).  
 
Det ble opplyst de metoder og materialer som brukes i oppgaven for å løse den nevnte 
oppgavens problemstilling (som er litteraturstudier og empiriskestudier).  
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2. ITIL 
 
I dette kapittelet leser man om ITIL rammeverket, blant annet om ITIL bakgrunn, fordeler og 
ulemper med ITIL, noen ITIL tall om og de prosessene som er knyttet til ITIL. Begreper som 
funksjon, prosesser og prosedyrer omtales også i dette kapitlet for å presisere hvordan de i 
denne oppgaven benyttes.  
 
2.1 Hva er ITIL? 
 
I følge [4] er: ”Information Technology Infrastructure Library” (ITIL) et strukturert 
rammeverk, for kvalitetssikring av leveranse, drift og support innen IT 
(informasjonsteknologi)-sektoren”. Ved å presentere et utførlig sett managementprosedyrer 
som en organisasjon kan benytte til å styre sine IT operasjoner, går ITIL inn i 
organisasjonsstrukturen, og de faglige ferdigheter til en IT organisasjon. Disse prosedyrene er 
ikke avhengige av leverandør og er relevante for alle aspekter av en IT infrastruktur. 
 
ITIL er ikke programvare, ingenting som installeres eller implementeres. ITIL er en samling 
velprøvde metoder, rutiner, prosesser etter ”beste praksis” prinsippet og i den forstand ITIL 
er beste praksis fra både privat næringsliv og offentlig sektor. Dette har man oppnådd ved å 
samle og beskrive erfaringer fra tusener av profesjonelle IT-medarbeidere i hele verden. Av 
ITIL vil man få de beste erfaringene fra bedrifter verden over, for å håndtere it-systemer og 
utstyr. ”Poenget med ITIL er å få nerden til å tenke business. IT-folk er ikke der for å kose seg 
med serverne sine. Man er der for å hjelpe mennesker med it-problemer”, sier Geir Isene [5]. 
ITIL handler ikke om å kontrollere, men om kommunikasjon og informasjon. 
 
Hva betyr ”beste praksis”? I følge [6]: 
- At noen har samlet, vurdert og nedtegnet hvordan suksessrike virksomheter har 
organisert seg og hvordan de utfører sine oppgaver 
- ”State of the art” teori som man kan bruke som grunnlag for å vurdere og utforme 
egen praksis 
- Å utføre arbeidet på en måte som virker og som er anerkjent innen bransjen  
 
Hvordan bruke beste praksis? 
- Kartlegg nåsituasjonen for bedrifters prosess 
- Forstå hva ”beste praksis” sier om bedrifters prosess, og hvilke muligheter det gir  
- Utform bedrifters egen prosess på bakgrunn av ”beste praksis” og egne 
rammebetingelser 
 
Ordet ITIL er sammensatt av [7]:  
 
– IT: Information Technology som vi kjenner betydningen av 
 
– Infrastructure: infrastrukturen vi trenger for å sørge for teknologi for våre kunder, 
som for eksempel HW, SW, folk, prosesser, dokumentasjon, osv. 
 
– Library: et sett med bøker – ”guidebøker eller regelverk – for to områder; 
• ”Service Support” (kommer i kapittel 3) 
• ”Service Delivery” 
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ITIL betyr [8]: 
• Prosessforbedring og bevisstgjøring 
• Definerte og klare roller (hvem gjør hva, ansvar) 
• Presise og klare arbeidsoppgaver 
• Klar arbeidsflyt 
• Definerte og klare regler og prosedyrer 
• Presise og klare regler (kunde, bruker, problem) 
 
ITIL kan gi: 
• Leveranse av tjenester i takt med forretningen 
• Kontroll på egen IT organisasjon 
• Forutsigbarhet i tjenesteleveranser og kostnader / kostnadsbilder 
• Mer effektiv og fremtidsrettet organisasjon 
• Fornøyde medarbeidere 
• Fornøyde kunder 
 
ITIL rammeverket - en overordnet og detaljert modell som beskriver [6]: 
- Hvilke prosesser som normalt inngår i IT driftsområdet 
- Hva som er beste praksis for den enkelte prosess 
- Hvordan prosessene henger sammen 
- Et ensartet begrepsapparat for IT drift 
IT-drift - hva er det? 
Definisjon for IT-drift: 
• Et integrert sett med rutiner, verktøy og personer som sikrer at brukerne får tilgang til de IT-
systemer de skal; til rett tid, med konsistent, forutsigbar og avtalt kvalitet [9]. 
 
2.2. Bakgrunn for ITIL 
 
I følge [10], må IT levere stadig bedre kvalitet med mindre ressurser. Faktum er at mange 
sliter med et etterslep av oppgaver som skulle være løst. Kostnadene ved drift av IT-systemer 
har vært generelt sett høye. Dermed er ITIL den mest anerkjente verktøyet for å effektivisere 
leveransen av IT-tjenester. Med ITIL vil omfang av brannslukking og kjappe løsninger 
reduseres. 
 
Fra [5], skrives det at ITIL startet fordi folk mente IT-bransjen brukte for mye penger, og 
ønsket å få bukt med dette. De mente IT-folk trengte å bli mer ”portable” i den forstand at de 
kunne holde styr på systemer på med strømlinjeformede prosesser og rutiner og dermed vinne 
effektivitet. I tillegg var det behov for felles retningslinjer og språk for operasjonelle prosesser 
som endringsledelse, problemløsning og levering av tjenester.  
 
ITIL er utviklet sent på 1980-tallet i England av the Central Computing and 
Telecommunication Agency (CCTA), og utgitt av Office of Government Commerce (OGC) i 
april 2001, og benyttes av organisasjoner i hele verden. Begrepet ITIL er et registrert 
varemerke for OGC, som er en avdeling av den engelske regjeringens administrasjon. CCTA 
skapte ITIL ut fra som et svar på uoversiktlig økonomisk styring og store 
budsjettoverskrideleser på IT i offentlig sektor. I følge [11], er ITIL et bibliotek. 
Virksomheter som vil forbedre IT-ytelsen, kan gjennom ITIL-bøkene skaffe seg det 
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rammeverket de trenger for å skape en bedre serviceledelse innenfor IT. Det vil gi dem et 
konkurransefortrinn. 
 
”ITIL har stadig utviklet seg og har nå blitt en defacto standard”, i følge [12]. Derfor er det 
ikke lenger et spørsmål om kanskje eller hvis, men når de IT-avdelingene som ikke har startet 
med innføring av ITIL-prosesser vil starte og hvordan en bedrift innfører IT ”Service 
Management” (serviceprosesser). Hensikten med ”Service Management” er å etablere 
tjenester og opprettholde/-forbedre kvalitetsnivået på disse i henhold til kundenes reelle 
behov, samt redusere leveransekostnadene [13]. Dermed når en bedrifts IT-avdeling i 
fremtiden skal dokumentere at de holder en god nok kvalitet, fleksibilitet og at de leverer sine 
produkter til en god nok pris er IT ”Service Management” en forutsetning. ITIL blir også en 
faglig forutsetning for IT-selskaper som ønsker oppdrag. 
 
ITIL har vært innebygget i BS15000 (en engelsk standard), men er nå blitt godkjent som 
ISO20000 (som igjen er standard basert på BS15000). ITIL får stadig større utbredelse, og 
mange norske IT-foretak implementerer ITIL i de siste årene. 
 
ITIL er verken knyttet til definerte leverandører / konsulentfirmaer, eller knyttet til 
spesifiserte systemer. ITIL kan tilpasses etter egne behov og kan beskrives i fritt format – 
ingen krav til beskrivelsesform. ITIL er dermed et uavhengig rammeverk. 
 
2.3. Fordeler med ITIL 
  
Som ofte lurer de fleste bedriftene hva kan være fordel med å innføre ITIL i deres bedrift når 
man ikke kjenner den fra før? Vel, man kan si at det er mange fordeler med ITIL. I følge [4]: 
 
 * Den er vidtfavnende 
* Den skaper et felles fagspråk. Den definerer et glosar af nøye definerte termer, 
hvilket smidiggjør kommunikasjon. 
 * Den er gratis å bruke  
 
En annen fordel med ITIL er at virksomheter slipper å ”gjenoppfinne hjulet” og at samme 
terminologi innføres i alle brukervirksomheter [10]. Selv internt har felles terminologi vist seg 
nyttig. ITIL er et rammeverk for beste praksis innen serviceledelse og hjelper organisasjoner 
til økt servicenivå, samt redusere kostnader på IT-drift.  
 
ITIL er ment å passe for alle organisasjoner, offentlige eller private, små eller store, 
sentralisert eller distribuert. ITIL gir et overordnet syn på drift og støtte, og en av 
hjørnesteinene i rammeverket, er relasjonene mellom de forskjellige prosessene. De 
forskjellige delene av ITIL kan innføres noenlunde uavhengig likevel. Totalstrukturen viser 
likevel hvilke avhengigheter som finnes. Dersom virksomhetene må planlegges for disse 
avhengigheter, hjelper ITIL til i denne prosessen.  
 
En av suksessfaktorene i ITIL er at selv om ITIL beskriver hva som er beste praksis på 
kundestøtte og leveranser innenfor IT, definerer ITIL ikke hvordan det enkelte virksomhet 
skal utvikle og implementere detaljerte prosesser og prosedyrer fordi ITIL vil overlate dette til 
hver enkelt virksomhet.  
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Funksjonen ”Servicedesk” ("helpdesk", brukerservice, kundeservice) er hovedforbindelsen 
mellom sluttbrukere / kunder og leverandøren, ofte IKT-avdelingen. De er også førstelinjen 
for henvendelser, problemløsning, informasjon etc. 
 
Det var vanlig for noen år siden å bemanne servicesentrert med lavkvalifisert arbeidskraft, 
ofte innleid, men etter hvert har det oppstått mer og mer øket bevisstheten om at 
virksomhetens førstelinje må fremstå som serviceorientert, kompetent og handlekraftig.  
 
 
ITIL i forhold til [6]: 
 
Kunde 
- leverandøren forstår kundens forventninger 
- man blir informert om oppnådd servicenivå 
- man blir informert om spesielle hendelser og avvik 
 
Bruker 
- man har ett sted å henvende seg  
- saker løses, følges opp og det gis tilbakemeldinger 
 
Teknologisk driftsmiljø 
- infrastrukturen er riktig dimensjonert i forhold til krav om tilgengelighet og ytelse 
- driftsmiljøet har færrest mulige driftsavbrudd 
 
Ansatt 
- man vet hvilke oppgaver man skal utføre, hva man er ansvarlig for, og hvilken 
myndighet man har (rolle) 
- det er en fornuftig balanse mellom nødvendig byråkrati og faglig frihet 
 
2.4. Problemer / Ulemper med ITIL 
 
Selv om ITIL har mange fordeler men samtidig finnes det en del ulemper og problemer.  
 
I følge [5]: 
• Man har for høye ambisjoner og urealistiske forventninger til ITIL  
• Man er motstander mot ITIL endringer  
• Man har for dårlig kompetanse på å lede endringsprosesser  
• Man går i en byråkratisk felle  
• Service-nivået går ned i oppbyggingsfasen  
• Dårlig prosjektlederskap  
 
ITIL er omfattende rammeverk som kan virke overveldende. Det vil være større 
arbeidsbelastning på ansatte under innføring mens det tar tid å oppnå resultater og krever sterk 
foranking i ledelse. Ved innføring av ITIL vil det være behov for omfattende organisatoriske 
endringer og behov for kontinuerlig oppfølging [14]. 
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2.5. Oversikt over ITIL-strukturene 
 
I en samling bøker finner man definisjoner av ITIL, som gir en guidelines for forskjellige 
aspekter av ”Service Management”. Tatt som et hele gir ITIL et vidtfavnende bilde av hele 
feltet. I de enkelte bøker kalles emnene for sets (på norsk: moduler). Pr. i dag finnes det til 
sammen åtte moduler. Moduler er ytterligere delt inn i prosesser, som hver for seg fokuserer 
på et spesifikt emne.  
 
Figur 2: The ITIL Framework (kilde [15]) 
Figuren illustrerer hele ITIL rammeverket, bestående av mange prosesser. Ut fra hver enkelte 
bedrifts behov kan disse prosesser innføres stykkevis og delt, og innledningsvis innfører IT-
avdelingen arbeidsprosesser for håndtering av konfigurasjoner, kontrakter, hendelser og 
endringer med forventing om å oppnå [16]:  
• en bedre forståelse av kundenes krav og innfrielse av inngåtte forpliktelser,  
• riktig fokus på leveranse av de tjenester som bedrifter behøver,  
• en bedre utnyttelse av egen kompetanse, produkter og løsninger, 
• økt avkastning på IT-investeringer gjennom å arbeide på en ”smartere” måte. 
 
De åtte moduler i ITIL rammeverket og deres prosesser er [4]: 
 
1) ”Service Support” (Driftsstøtte for IT-tjenester).  Hvordan sikrer ”Service  
Management” at kunden har adgang til passende tjenester. 
  
 1. Change Management (Endringshåndtering) 
 2. Release Management (Utrullingshåndtering) 
 3. Problem Management (Problemhåndtering) 
 4. Incident Management (Hendelseshåndtering) 
 5. Configuration Management (Konfigurasjonshåndtering) 
 6. Service Desk (= Help Desk / Brukersenter)   
Masteroppgave 22  Andy Pham Ngoc Trieu  
2) ”Service Delivery” (Leveranse av IT-tjenester).  Hvilke tjenester skal ”Service  
Management” yte for å understøtte forretningen i passende omfang.  
 
 1. IT Financial Management (Økonomistyring)  
 2. Capacity Management (Kapasitetsstyring) 
 3. Availability Management (Tilgjengelighetsstyring) 
 4. IT Continuity Management (Kontinuitetsstyring) 
 5. Service Level Management (Servicenivåstyring) 
 
3) Planning to Implement Service Management – Implementering av planer for ledelse  
 av IT-tjenestene.  Hvordan startes prosessen med å skifte til  
 ITIL. Den forklarer de nødvendige trinn å ta for å undersøke hvordan en  
 organisasjon kan forvente gevinst av ITIL. 
 
4) Security Management – Sikkerhetsstyring.  Prosess for å sikre at tjenestene/løsningene  
 brukes på en riktig måte av de riktige personene. Prosessen oppfatter sikring av  
 utstyr, programvare, dokumentasjon og prosedyrer.   
 
5) ICT Infrastructure Management - IKT Infrastrukturstyring.  Hvilke prosesser,  
 organisering og verktøy er nødvendige for å få en stabil IT og  
kommunikasjonsinfrastruktur. Dette er grunnlaget for ITIL ”Service Management” 
prosessene.    
  
 1. Detwork Service Management   
 2. Operations Management 
 3. Management of local processors 
 4. Computer installation and acceptance 
 5. Systems Management 
 
6) The Business Perspective – (Organisasjonens-) Virksomhetsperspektivet.  Forklarer  
 sentrale prinsipper og krav til forretningsorganisasjon og styring og hvordan disse  
 relaterer til utvikling, levering og support av IT-tjenester. 
  
7) Application Management - Applikasjonsstyring.  Hvordan man styrer  
softwareutvikling og software-applikasjoners livsforløp. 
 
8) Software Asset Management.  Hvordan holder man styr på softwarelisenser i forhold til  
prosesser og CMDB. 
 
2.6. Noen ITIL-tall 
 
Tall fra Gartner [5], [6], [14] viser at: 
 
• ITIL: Opprinnelig 50 bøker skrevet på slutten av 80-tallet 
o Under kontinuerlig utvikling, det sentrale er nå samlet i to håndbøker 
• Basert på ”best-praksis” fra 1000 bedrifter 
• Offentlig standard: BS 15000, men er nå blitt godkjent som ISO 20000 
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• På sikt vil innføring av ITIL baserte prosesser medfører kostnadsreduksjoner på 48 
prosent. I de siste tre årene har undersøkelser vist at man med ITIL i snitt reduserer 
utgifter til it-drift på 28 prosent 
• I 2007 vil 25 prosent av de it-avdelinger som ikke er ITIL-baserte bli outsourcet.  
• I 2007 vil 100 prosent av den britiske offentlige sektor være driftet etter ITIL-
prinsipper. Tilsvarende tall for privat sektor i Storbritannia vil være 50 prosent. 
• Benyttes av mer enn 10.000 bedrifter 
• Stor (enorm) interesse i Norge 
• Mer enn 40.000 er sertifisert 
• Brukes over ”hele verden” 
 
2.7. Definisjon av Funksjon, Prosess, Prosedyre og Modul 
 
I denne oppgaven omtales begreper funksjon, prosesser, prosedyrer og moduler for å 
presisere hvordan de i denne oppgaven benyttes, omtales de her.  
 
2.7.1. Hva er en funksjon? 
 
 En funksjon [13]:  
• sted eller steg i en prosess der noe konkret utføres 
• aktivitet 
 
2.7.2. Hva er en prosess? 
 
En prosess er: 
• Beskrivelse som viser en bestemt flyt av aktiviteter for å løse / håndtere bestemte 
arbeidsoppgaver med definert inngående og utgående informasjon for hver 
aktivitet [13].  
o Beskrivelsen omfatter flytskjema med forklaring til hver ”boks” 
• En samling roller som samarbeider om å nå et mål [17].  
o For detaljerte arbeidsprosesser er også roller integrert slik at man kan se 
hvilke roller som er involvert i hvert steg i prosessen. 
 
Prosesser består av:  
• input, styring, arbeidsflyt, ressurser og resultat 
 
 
Hva er en rolle? [13]: 
• Den som utfører stegene / aktivitene i en prosess 
• En rolle ligner på en stilling, men den er langt friere 
• Disse defineres med navn, ansvar/oppgaver, egenskaper og kompetanse 
• De er uavhengig av hierarki, tjenestevei og organisasjon 
• Og er uavhengig av person – kan ”spilles” av alle 
• Man kan gå inn og ut av roller ”i fart” 
• Hver person kan ha flere roller 
 
Roller har ansvar og fullmakt, og støttes av ulike ressurser.  
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Til hver rolle er det knyttet:  
• ansvar, fullmakter, aktiviteter, kompetanse.   
 
En rolles aktiviteter reguleres av regler.  
En rolles aktiviteter støttes av ressurser: 
• prosedyrer, dokumentmaler, sjekklister og IT-løsninger 
 
Roller og prosesser for å: 
 
• oppnå en klar intern forståelse av ansvar og oppgaver 
• få mer fokus på resultater enn tjenestevei / posisjon 
• frigjør ressurser – mindre intern administrasjon og uønsket koordinering 
• å få til en raskere og enklere opplæring av nye medarbeidere 
• ha et bedre underlag for kompetansebygging 
• ha et klart ”kart” for avvikshåndtering 
• ha et fast fundament ved endringsbehov – slik at omstilling blir langt enklere og 
mindre omfattende (endre kun det som er nødvendig) 
 
Forutsetninger for gode prosesser:  
• Person- , Organisasjons- og Systemuavhengige  
 
Etablering av prosesser og roller handler om: 
 Strukturere + standardisere + organisere  Effektivisering 
 
Krav til prosessetablering:  
• Dokumentere 
• Etablere eierskap 
 
2.7.3. Hva er en prosedyre?  
 
Prosedyre er utledet fra det latinske verbet procedere som betyr å gå fram.  
 
Prosedyrene beskriver en framgangsmåte, hvordan man skal gå fram i arbeidet, hvordan 
spesielle oppgaver eller situasjoner skal løses / håndteres [18].  
 
Prosedyrene danner grunnlaget i virksomheten. Den personlige- og den kollektive 
kompetansen utvikles gjennom prosessen med utforming av prosedyrer. Manglende kunnskap 
avdekkes, som igjen fører til at ny kunnskap søkes og i tillegg oppnås selvevaluering foretas 
ved hver enkelt henvendelse.  
 
I følge [13] kan prosedyrer gi støtte til bestemte deler av en prosess, eller gi regler / kriterier 
for hvordan man i gitte situasjoner kan / skal velge eller løse situasjonen. 
 
 
Hva skal beskrives?  
 
De 3 V'er:  
Prosedyrer som er Vanlige, Viktige, Vanskelige 
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De 4 H'er:  
HVA - Hva omhandler denne prosedyren?  
HVORFOR - Hensikten med prosedyren?  
(TIL) HVEM – Hvem retter prosedyre seg mot?  
HVORDAN - Beskrivelse av hvordan prosedyren skal utføres 
 
2.7.4 Hva er en ITIL modul? 
 
I enkelte ITIL bøker kalles emnene i ITIL rammeverket for ”sets” som på norsk betyr 
moduler. Det finnes til sammen åtte moduler i et ITIL rammeverk, og disse fordeles i mange 
prosesser. Oversikten over disse modulene ble beskrevet om og vist i avsnitt 2.5, med blant 
annet modul ”Service Support” og modul ”Service Delivery”. 
 
2.8. Oppsummering 
 
Dette kapittelet inneholder en beskrivelse av ITIL: hva ITIL er (en samling velprøvde 
metoder, rutiner og prosesser etter ”beste praksis”), hvorfor ITIL blir innført (for å redusere 
omfang av brannslukking og kjappe løsninger), og fordeler og ulemper ved ITIL. 
 
ITIL er ment å gi oss: 
1) kunnskap om hvilke oppgaver utføres av en driftsorganisasjon, og hvordan kan det 
være lurt å organisere dem 
2) kunnskap om helheten, hvordan tingene skal henge sammen 
3) kunnskap om hvordan IT kan organisere seg intern for å best mulig utnytte sine 
(knappe) ressurser 
 
ITIL blir mer og mer brukt i IT-sammenheng. ITIL rammeverket er utviklet i England på 80-
tallet og er basert på ’beste praksis’ løsninger fra bedrifter over hele verden. Dermed kan 
ITIL-rammeverket anvendes til fordel for de fleste IT-organisasjoner, uavhengig av størrelse 
og hva slags teknologi disse organisasjoner bruker. Selv om ITIL brukes av mange 
organisasjoner i mange land, men de fleste organisasjoner implementerer bare de prosessene 
som er interessant og nyttig for dem, sammen med hver enkelte organisasjons egenutviklede 
rutiner og prosesser. ITIL er til for å støtte organisasjoner samt effektiv og produktiv 
forretningsvirksomhet. Men ITIL er et omfattende rammeverk som kan virke overveldende 
som kan gi arbeidsbelastning på ansatte under innføring mens det tar tid å oppnå gevinster. 
 
Det er til sammen åtte moduler i ITIL rammeverket, fordelt i over ti prosessområder. Stor 
interesse for ITIL i Norge, blant annet UD.  
 
I denne oppgaven omtales begreper som funksjon (sted eller steg i en prosess der noe konkret 
utføres, prosess (beskrivelse som viser en bestemt flytt av aktiviteter), rolle (den som utfører 
aktivitene i en prosess), prosedyre (beskriver en framgangsmåte, hvordan man går fram i 
arbeidet) og modul (emne i ITIL bøker). Disse begrepene ble forklart for å presisere hvordan i 
denne oppgaven de benyttes. 
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3. ”Service Management” (Tjenestestyring) 
 
Dette kapittelet gir en innføring i hva ITIL ”Service Support” er: spesielt "Incident 
Management” og ”Service Desk” og delvis ”Change Management”. De andre prosesser som 
”Problem Management, Configuration, Release Management i Service Support” beskrives 
kort siden de delvis / ikke har blitt innført i UD ennå. Men først er det en beskrivelse av 
”Service Management” siden ”Service Support” er den ene modulen i ”Service 
Management”. Deretter blir det en kort gjennomgang av modulen ”Service Delivery” før 
”Service Support” blir beskrevet. 
 
3.1. ”IT Service Management” – Ledelse av IT-tjenestene 
 
ITIL er ansett som en defacto standard for ”best practice” innen ”IT Service Management”.  
 
I følge [17]: “A service is ‘a means of delivering value to customers by facilitating outcomes 
customers want to achieve without the ownership of specific costs and risks‘. 
The new practices define ”Service Management” as ‘a set of specialized organisational 
capabilities for providing value to customers in the form of services’.” 
 
”IT Service Management” (serviceprosesser) sikrer at kundenes krav og forventninger til 
enhver tid blir oppfylt. Dette kan oppnås ved å endre bedriftens fokus fra tradisjonelt 
avdelings- og hierarkisk organisering og tankegang til prosessorientert organisering og 
tankegang” [12].  
 
”Service Management” består av mennesker, prosesser og teknologi [17]: 
 
 
 
Hensikten med ”Service Management” er å etablere tjenester og opprettholde eller forbedre 
kvalitetsnivået på disse i henhold til kundenes reelle behov, samt redusere 
leveransekostnadene [13]. ”Service Management” omhandler kontroll, kvalitet og effektivitet 
på hele IT-verdikjeden, fra sluttbruker i et forretningsområde til IT-avdeling og 
driftsleverandør, samt andre interne eller eksterne leverandører av IT-relaterte tjenester. 
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Eksempler på dette kan være WAN-overvåkning, databasedrift, systemforvaltning av 
fagsystemer som bankapplikasjoner, helsesystemer med mer. 
 
I følge [13]: ”ITIL deler prosessene i ”Service Management” opp i to moduler – ’Service 
Support’ og ’System Delivery’. Generelt sett kan man si at ”Service Support” ha fokus på den 
daglige driften og vedlikeholdet av it-tjenestene, mens ”Service Delivery” omhandler de 
langsiktige aspektene ved planlegging og forbedring av it-tjenester. 
 
Figuren under viser de prosessene ”Service Management” inneholder: 
 
 
Figur 3: Service Support og Service Delivery (kilde [14]) 
 
Det er to moduler i ITIL som i stor grad er viktig for brukerstøtte. Alle prosessene i disse 
modulene i ITIL-rammeverket er ment å knytte til hverandre og samspiller. Men det betyr 
ikke at bedriftene må implementere alle modulene eller prosessene i disse modulene for å få 
full utbytte av ITIL. Hver enkelte bedrift velger ut de modulene eller prosessene som passer 
for bedriften, alt er avhengig av hvilke moduler eller prosesser er nyttige for bedriften. 
 
”Service Management” omhandler hele livssyklusen til tjenesteleveransene [17].  
”Service Management” innebærer: 
 _ Identifisere og analysere virksomhetens reelle behov (strategi) 
_ Planlegge tjenestene og tilhørende støtte til tjenestene (design) 
_ Implementere prosesser og verktøy for å levere tjenestene (etablering) 
_ Stabil drift og support av tjenesteleveransen (drift) 
_ Fortløpende monitorere og forbedre leveransen av tjenestene (kontinuerlig 
forbedring). 
 
IKT-avdelinger har funnet det nødvendig å fokusere mot en endret IT-drift, hvor 
arbeidesoppgavene gjøres proaktivt innenfor prosesser som ivaretar tjenesteleveransen mer 
helhetlig. Videre er det behov for å systematisere og profesjonalisere egne arbeidsprosesser 
for optimal kompetanse- og ressursutnyttelse. Et klart mål er at for de tjenesteavtaler som den 
enkelte kunde inngår med IKT-avdelingen, skal brukeren både se og føle at tjenesten blir gitt i 
det omfang og med den kvalitet som er forventet. 
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3.1.1. Forskjellen mellom ”Service Delivery” og ”Service Support” 
 
• ”Service Delivery” [15] 
– Strategiske prosesser 
– Operativt nivå 
– Planlegging for å levere 
• Rett tjeneste med riktig kvalitet 
• Til rett tid 
• Til rett kostnad 
 
• ”Service Support” 
– Taktiske prosesser 
– Taktisk nivå 
– Kvalitetssikring av den daglige driften 
– Kontinuerlig forbedring av den daglige driften 
 
3.2. ”Service Delivery” (Leveranse av IT-tjenester) 
 
”Service Delivery” er en modul i ”Service Management”, og den består av fem prosesser, 
som må til for å kunne levere ulike IT-tjenester til kundene.  
 
I motsetning til den operasjonelle tilnærmingen i ”Service Support”, dekker ”Service 
Delivery” de prosessene som kreves for å planlegge og levere IT-tjenester med høy kvalitet 
og ser på de langtidsprosessene som forbindes med forbedring av kvalitet på leverte tjeneste. 
Mens ”Service Support” omhandler prosessene som forbindes med de daglige vedlikeholds- 
og støtteaktivitene som følger med IT-tjenester. 
 
I følge [19] blir prosessene i ”Service Delivery” beskrevet slik: 
 
3.2.1. ”Service Level Management” (Styring av servicenivå) 
 
”Service Level Management” har som mål å:  
• Være den primære kontakten med kunden 
• Få til et profesjonelt kunde-leverandør forhold, og stå for forhandlinger for 
revidering av avtaler 
• Sikre at det avtalte IT service nivået blir levert når og hvor det skal 
• Balanse kost mot behov og nytteverdi 
• Avtale målbare tjenestenivå og jevnlig rapportering på leveranse 
• Tvinge fram tiltak for å redusere graden av uakseptabelt servicenivåer 
• Kontinuerlig forbedring 
 
3.2.2. ”Availability Management” (Tilgjengelighetsstyring) 
 
Mål for ”Availability Management”: 
• Overvåke tilgjengelighet i forhold til SLA’er 
• Sørge for at tjenester er tilgjengelige når kunden trenger dem 
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• Behandle sikkerhet for IT-installasjonen 
• Fremskaffe data som viser om ytelsen til de leverte tjenestene har tilstrekkelig høy 
kvalitet 
 
3.2.3. ”Capacity Management” (Kapasitetsstyring) 
 
Capacity Managements mål: 
• Forstå dagens og fremtidens kapasitetskrav, samt forstå de potensielle fordelene 
ved en ny teknologi 
• Justere kapasiteten slik at den blir kostnadseffektiv 
• Gi grunnlag for å balansere tilgjengelige ressurser mot hva man har forpliktet seg 
til å levere 
 
Kapasitet her kan være nettverksforbindelser, lagringsplass, programlisenser osv. 
 
3.2.4. ”Service Continuity Management” (Kontinuitetsstyring) 
 
Mål for prosessen: 
• Sikre at nødvendige ressurser og IT-tjenester kan gjenopprettes innenfor avtalte 
tidsrammer / så raskt som mulig 
• Minimere konsekvensene av katastrofale feil gjennom planer og tiltak 
• Planlegge katastrofehåndtering for virksomhetskritiske systemer 
 
3.2.5. ”IT Financial Management” (Økonomistyring for IT-tjenester) 
 
Målet til ”IT Financial Management”: 
• Gir et grunnlag for en oversikt over de kostnader bedriften investerer i IKT 
 
Dette gir bakgrunn for god budsjettering ved framtidige IKT-investeringer. 
 
De tre viktige prosesser knyttet til ”IT Financial Management” er:  
• Budsjettering, IT regnskapsføring og Debitering. 
 
3.3. Hva er ”Service Support” (Driftsstøtte for IT-tjenester)? 
 
Et norsk ord på ”Service Support” er: Brukerstøtte. Når man hører på det ordet vil man 
automatisk tenke på brukere som har lite datakunnskap og trenger å spørre dataeksperter om 
hjelp. Dermed handler ”Service Support” om hjelp, for eksempel øyeblikkelige hjelp 
(dataekspert til stede) eller fjernhjelp (dataeksperter fjernstyrer hos en bruker for å hjelpe en 
bruker). Dette er for å bidra til å utvikle brukerens data ferdigheter blant annet hjelpe en 
bruker ut av problemet de har, for å gi bruker mer kunnskap om data, teknologier eller 
applikasjoner, og systemer disse brukere jobber med.  
 
”Service Support” er mer enn det å svare på brukerens spørsmål og problemer på telefon, via 
e-post eller ved brukerens personlig oppmøte.  
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I følge [20]: ”Service Support” setter fokus på at brukere har tilgang til IT-tjenester for å 
støtte opp om arbeidsoppgavene sine eller når de opplever problemer med datasystemet. 
”Service Support” tar for seg daglig support og driftsrutine. 
 
”Service Support” setter fokus på hvordan man best skal kunne gi ”hjelp til selvhjelp” for å 
kunne bidra til brukernes ferdigheter og kunnskap om systemer / applikasjoner disse brukere 
arbeider med. ”Service Support” tar hensyn til brukernes behov i systemutviklingen gjennom 
kravspesifikasjoner. Når nye systemer tas i bruk får brukere opplæring, for å få brukere til å 
bli bedre kjent / utvikle brukernes ferdigheter og akseptere disse systemene. Organisasjoner 
tilbyr ”Service Support” for brukere i form av Help Desk / ”Service Desk” løsninger. 
 
Prosessene i ”Service Support” er [21]: ”Incident Management”, “Problem Management”, 
“Change Management”, “Release Management” og “Configuration Management” og 
funksjonen ”Service Desk”.  
 
3.3.1. ”Service Desk” (Brukersenter) 
 
”Service Desk” (SD) – i følge [22]: ”Profesjonell støtte for å skape mer verdi i kundens 
forretningsvirksomhet”.  
 
”SD” skiller seg fra de andre hovedområdene innen ”Service Management” i det at det er en 
funksjon, og ikke et prosessområde. Henvendelser kan kommer fra 0. linje, e-post eller 
telefon. Henvendelser kan være rapportering av vanskeligheter, brukerspørsmål, 
feilmeldinger, mangler, driftsproblemer, endringsønsker, bestillinger, bemerkninger eller 
klager. I tillegg utvider ”SD” rekkevidden for tjenester i det den gjør det mulig for 
forretningsprosessene å bli integrert inn i ”Service Management”-infrastrukturen. Dette gjør 
”SD” ved å skape et grensesnitt mot andre aktiviteter, slike som kunders 
endringsanmodninger, opprettelse av vedlikeholdskontrakter, programvarelisensiering, SLA-
avtaler og ”Configuration Management” [23]. ”SD” er tett knyttet til og styres av ”Incident 
Management”. 
 
SDs mål, på et operativt nivå, er å tilby / fungere som et sentralt kontaktpunkt – SPOC, 
"Single Point Of Contact" – mellom bruker og IT-avdeling / tjenesteyter hvor kunder og 
brukere kan søke råd og veileding, og er svært viktig i ledelse av IT-tjenester, i følge [20].  
 
”SD” sørger for:  
• en rask gjenopprettelse av tjenestekvalitet, etter et tjenesteavbrudd  
• å holde øye med utviklingen av innrapporterte hendelser, uavhengig av hvor de 
stammer fra   
• å være et kontaktpunkt for forespørsler omkring generelle tjenestesaker (inklusive 
opplysninger om status på tidligere rapporterte hendelser/problemer), og spredning 
av relevant informasjon (eks. oppslagstavler, systemmeldinger etc.).  
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Figur 4: Service Desk (kilde [7]) 
 
Dersom det er en forespørsel som ikke kan løses i 1. linje support vil ”SD” rute / eskalere 
henvendelsen til neste nivå enten 2. linje eller til 3. linje support (som figuren over viser).  
”SD” er ansvarlig for oppfølging av henvendelser for alle de øvrige prosessene og lukke disse, 
uansett om den har blitt rutet til andre nivåer eller ikke. Henvendelsen lukkes når brukeren 
bekrefter at problemet har blitt løst. Den mest vanlige løsningen er å finne en ”workaround”.  
 
En ”workaround” er en midlertidig løsning da og da for å løse en henvendelse / IT-problem 
inntil man finner en god og bedre løsning for henvendelsen.  
 
Mange såkalte ”Call Centers” og ”Help Desks” utvikler seg naturlig i retning av ”Service 
Desks” for å kunne forbedre og utvide det totale tjenestespekteret mot kunder og 
forretningsdriften [23]. 
 
3.3.2. ”Incident Management” (Hendelseshåndtering) 
 
”Service Desk” er kontaktpunktet for brukere og logger. ”Incident Management” løser alle 
henvendelser (incidents) slik at man kan generere statistikk og analysere feil etc. 
 
”Incident” [7]: En hendelse er enhver aktivitet / hendelse som ikke er en del av den 
standardiserte driften, og som forårsaker (eller kan forårsake) et avbrudd eller reduksjon på 
kvaliteten av driften / kvaliteten på tjenesten. 
 
”Incident Management” er en prosess med hovedfokus på å gjenopprette situasjonen / 
kundens tjeneste raskest mulig (gjerne med ”workarounds”) etter et driftsavbrudd, slik at 
mulige negative konsekvenser / ulemper for brukerne og dennes forretning blir minimal, i 
følge [21]. Dermed er det nødvendig med tett oppfølging av henvendelser i statistisk 
øyesmed. På den måten kan man måle og forbedre prosessen, gi de nødvendige informasjoner 
til de berørte parter, og kontrollere hva man kan lykkes med. ”Incident Management” 
prioriterer og kategoriserer hendelser, sørger for best mulig tilgjengelighet på kvalifisert 
servicepersonell og vedlikehold av et høyest mulig servicenivå. Prosessen oppretter og 
benytter en standard tilnærming til ”incidents”.  
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Figur 5: Incident Managements livssyklus (kilde [24]) 
3.3.3. ”Problem Management” (Problemhåndtering) 
 
Et problem er den underliggende årsaken til en eller flere hendelser. Problemet blir en kjent 
feil når hovedårsaker er kjent og en temporær løsning eller et permanent alternativ er laget,  
i følge [7]. 
 
En proaktiv prosess som ”Problem Management” skiller seg fra ”Incident Management” 
ettersom prosessens hovedmålsetting er å finne underliggende årsak til at feil oppstår, samt å 
iverksette tiltak for å forhindre at de oppstår igjen, så å ha initiert nødvendige endringer for å 
lage permanente løsninger [21]. ”Problem Management” har som ansvar å styre arbeidet fra å 
være rent reaktivt til å være mer proaktivt, og gå igjennom alle Incidents for å se grunnen til 
de kan fjernes. Det reaktive aspektet er forbundet med å løse problemer som har sammenheng 
med en eller flere hendelser. Proaktivt ”Problem Management” er opptatt med å identifisere 
og løse de underliggende årsakene til hendelser, før de oppstår [23]. 
  
”Problem Management” oppretter enten "Know Errors" eller videresender forslag om 
endringer (”RFC”) til ”Change Management” for å løse problemet. Når et problem løses med 
enkle hjelpemidler får brukeren løsningen tilsendt og saken lukkes. Hvis en sak viser seg å 
kreve endringer i enten konfigurasjon, ”software” (SW) eller ”hardware” (HW), vil saken 
overføres til ”Change Management” eller ”Release Management” [20]. 
 
 
Figur 6: Forholdet mellom Incident, Problem og Change Management (kilde [7]) 
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3.3.4. ”Change Management” (Endringshåndtering) 
I følge [20], er nesten 80 % av alle IT feil som oppstår i en bedrift, relatert til en endring som 
er gjort. Dermed er det viktig at alle endringer kvalitetssikres, for å redusere sannsynligheten 
for at en feil skal oppstå. Arkiv eller verktøy gir en oversikt over hvilke endringer som er lagt 
inn i totalsystemet [10]. 
”Change Management” er en prosess som mottar ”RFCer” for å kategorisere og planlegge 
endringer, analysere innvirkning, teste, implementere og rapportere status [20]. RFC er 
hovedinput til ”Change Management” prosessen [25]. En ”RFC” kan aksepteres eller avslås 
av ”Change Manager” og til dels en prioritet som avgjør hvilken livssyklus den skal følge 
[21]. Dersom det forekommer tildeles enkle ”Change Request”, blir avgjørelsen tatt av 
”Change Manager”. Mer komplekse forespørsler må avgjøres av "Change Advisory Board". 
 
 
Figur 7: Change Management Process (kilde [25]) 
 
Mål for prosessen [7]:   
• å ivareta planlagte endringer i bedriftens IKT infrastruktur på en kontrollert og 
sikker måte 
• å gjennomføre bare godkjente, kostnadseffektive endringer som er til beste for hele 
organisasjonen  
• å sikre at standardisert metode, prosess og framgangsmåte blir brukt, slik at 
omfanget av endringene ikke skaper problemer for kvaliteten til IT-tjenesten 
• å oppnå bedre kontroll og redusere risiko ved endringer  
• å minimalisere feil og problemer ved endringer  
• å øke servicekvaliteten 
 
Saker som ofte kommer opp, er endringer i infrastrukturen, innstillinger av klienter, tjenester, 
oppgraderinger til nye versjoner, oppdatering av DNS, etc. overføres til ”Change 
Management”. Disse er som oftest endringer som gjøres med konfigurering / 
parametersetting.  
 
”Change Management” reduserer risiko og bidrar dermed til en mer stabil daglig drift [21]. 
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Enkelte rutiner og prosedyrer må være på plass for håndtering av krisesituasjoner, som for 
eksempel ved tap av inntekt eller stans i produksjonen. 
 
Man rådes til å implementere ”Change Management” samtidig med ”Configuration 
Management”. Forbedringspotensial: se pkt. 14, avsnitt 8.3. 
 
3.3.5. ”Configuration Management” (Konfigurasjonshåndtering) 
 
I følge [21], skal ”Configuration Management” gi en korrekt modell av alle elementer (CI’s) i 
en IT infrastruktur ved å identifisere, kontrollere, verifisere og vedlikeholde informasjon om 
disse. ”Configuration Management” er fundamentet for IT ”Service Management” og 
etablerer et godt grunnlag for de andre prosessene innenfor ”Service Support” [7]. 
”Configuration Management” verifiserer registreringer mot infrastrukturen og korrigerer 
avvik. ”Configuration Management” har som hovedansvar å opprettholde en ”Configuration 
Management Database” (CMDB), som inneholder informasjon om IT-infrastrukturen og 
andre viktige aktiva (som programvare, inkl. lisenser, og dokumentasjon) i en 
organisasjon[20]. 
  
En ”CMDB” er databasen som inneholder detaljer om ”Incidents”, ”Problems”, ”Know 
Errors” (en identifisert feil i utstyr / programvare (CI) der løsning er identifisert) og 
”Changes” relatert til en gitt ”CI” (Configuration Item). Siden ”Configuration Management” 
skaffer til veie omfattende informasjon, vil det gjør at andre prosesser fungerer mer effektivt 
og rasjonelt. ”Change Management” benytter informasjonen som ”Configuration 
Management” gir til å analysere endringsanmodninger. 
 
3.3.6. ”Release Management” (Utrullingshåndtering/Produksjonssetting) 
 
”Release Management” er svært nær knyttet til ”Configuration Management” og ”Change 
Management”, og omfatter planlegging, design, bygging, testing, kvalitetssikring og 
implementering av ny programvare, applikasjoner og maskinvare i driftsmiljøet [10]. 
Utrullingen / versjonen skal være godkjent av kunden før den skal gjennomføres. Utrulling av 
nye løsninger skal skje på en effektiv og korrekt måte i henhold til avtalt med kunde eller 
prosjektleder. Utrullingen skal ikke skape uønskede hendelser [13]. 
 
Mål for prosessen [7]: 
• å redusere antall uautoriserte eller ikke testede oppgraderinger/installasjoner. 
• å sikre at det kun er korrekt og godkjent programvare som blir implementert i 
produksjonsmiljøet. 
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3.4. Oppsummering 
 
Dette kapittelet omhandlet ”Service Management” (som er det sentrale området innen ITIL), 
som igjen er delt opp i to moduler (med til sammen ti prosessområder): ”Service Delivery” og 
”Service Support”. Hvilke prosesser disse to moduler inneholder ble beskrevet også. ”Service 
Delivery” gir organisasjonene oversikt over hvilke tjenester og hvilke nivå de må holde, for å 
gi kundene det de er blitt lovet. ”Service Support” inneholder fem av de viktigste prosessene, 
som ”Incident-”, ”Problem-”, ”Change-”, ”Configuration-”, ”Release Management”, for å 
håndtere oppgaver og informasjonsflyt innen en virksomhets IT-funksjon daglig. ”Service 
Support” beskriver prinsipper ved organisering av ”SD”, hva bør skje i ”SD” og hvordan 
”SD” skal organiseres. Meningen med ”Service Support” er å kunne yte effektiv og god 
service til brukere som har IT-problemer. ”SD” gir råd og veiledning, og gjenoppretter rask 
situasjonen til normal service for brukeren, eller videresende det som ikke kan løses ”der og 
da” til andre løsningssteder. 
    
I dette kapittelet har de ulike prosessene og funksjonen ”SD” blitt beskrevet, hva de er, 
representerer og har som mål. Dette kapittelet gir en helhetlig kunnskap om disse to moduler 
og sammen med neste kapittel skaper et grunnlag for videre arbeid av oppgaven, blant annet 
for å analysere situasjonen i UD.  
 
Figuren under viser hvordan disse prosessene samspiller (kilde [9]). 
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4. Mer om Utenriksdepartementet og UDs struktur 
 
For å kunne analysere hvordan situasjon i IKT-Seksjonen i UD er for tiden, er det 
hensiktmessig å ha en klarere oversikt over UD og UDs organisasjonsstruktur (hvordan UD 
er organisert). I kapittel 1 ble UD kort introdusert. I dette kapittelet blir IKT-Seksjonen i UD 
og deres løsningssteder beskrevet nærmere og samtidig en kort introduksjon til UDs ”Service 
Support” blir gitt.    
 
4.1. Organisasjonsstruktur i UD 
 
Utenrikstjenesten har en godt utbygget IKT-infrastruktur for rask og effektiv kommunikasjon 
til utenriksstasjonene og for informasjonsspredning. Den tekniske infrastruktur (for å gjøre 
utenrikstjenesten til en moderne, samkjørt og kosteffektiv organisasjon) der alle ansatte 
hjemme og ute er knyttet sammen i et globalt nettverk med felles UDs intranett, e-post, 
kontorstøtte og arkivtjenester er per i dag etablert. Alle ansatte har for tiden adgang til 
Internett, UDs intranett og e-post. I økende grad benyttes denne infrastrukturen også til 
spredning av informasjon om Norge [13]. Figuren under viser organisasjonskart over UD, 
foruten fagavdeling er ”KR” (avdeling for kompetanse og ressurser) og ”SA” 
(Serviceavdeling) avdeling som gir støttefunksjon på tvers.  
Figur 8: Organisasjonskart over UD (kilde [1]) 
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4.2. Serviceavdelingen 
 
Som man ser av organisasjonskart i avsnitt 4.1. er IKT-Seksjonen en del av Serviceavdeling. 
 
I den oppgaven skal det bare holdes fokus i Serviceavdeling siden IKT-Seksjon tilhører 
avdelingen og er relevant for oppgaven. 
 
I følge [1]: ”Serviceavdelingen er ansvarlig for at UD har en imøtekommende og profesjonell 
konsulær- og publikumstjeneste hjemme og ute. Den skal sikre et høyt beredskaps- og 
sikkerhetsnivå for krise- og katastrofesituasjoner. Avdelingen har dessuten ansvar for å 
gi gode fysiske og teknologiske betingelser for oppgaveløsningen ute og hjemme”. 
 
4.2.1. Lokale brukerstøtter 
 
Lokale brukerstøtter ble dannet i 1988 med 4 lokale brukerstøtter. Lokale brukerstøtter ble 
ledet av EDB kontoret. Etter hvert var planen at hver avdeling skulle ha et minimum antall 
lokale brukerstøtter, normen var 1 pr. 10 ansatte. Men dette har UD ikke klart å få til, den 
virkelig tall var på 1 > 10 ansatte, i følge [13]. Pr. dags dato ca. 70 brukerstøtter fordelt i 9 
avdelinger. Stasjonen utnevnt egne brukerstøtter og ble valgt av avdelingsledelsen og har gått 
normalt gjennom et opplæringsprogram når de ble valgt ut for oppgaven.  
 
Når brukere har behov for IKT-Support tok de kontakt med en av disse ”Service Desk”-
medarbeidere. De hadde hovedansvaret for ”support” på UDs applikasjoner. Det ble innført 
ca. 7 nye systemer i UD: 
• UNO 2004 
• Biometri 
• Norvis 
 
Mens lokale brukerstøtte har ansvar på disse områder fordi IKT-Service Desk ikke er bare 
1. linje  
• BEST  Arkivet 
• ESS  Personal 
• SAP  Personal 
• Agresso  Regnskap 
 
 
En brukerstøtte bør kunne: 
• bistå brukerne i sin avdeling med hjelp til problemer og effektiv bruk av data 
• være bindeledd mellom brukerne og IKT-Service Desk  
(før: Kommunikasjonssenteret)  
• gi opplæring til alle brukere ved behov 
• gi råd til og ved opplæring 
• være innovatør og markedsføre av nye verktøy og løsninger 
 
 
Gevinst som brukerstøtte:  
• ha en dypere forståelse av UDs og systemer 
• få økt IT-kompetanse 
• økte jobbmuligheter 
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Brukerstøttens oppgaver: 
• Opplæring av egne brukere 
• Førstelinje mot egen brukerstøtte 
• Bindeledd mellom første og andrelinje brukerstøtte 
 
 
Forskjellige type brukerstøtter: 
 
• Første linje brukerstøtte 
o Gir bistand til egen stasjon/avdeling 
 
• Annen linje brukerstøtte 
o Høy kompetanse 
o Gir bistand til førstelinje 
 
4.3. IKT-Seksjon i UD 
 
Som nevnt i forrige avsnitt er IKT-Seksjonen en del av Serviceavdelingen i UD.  
Figuren under viser hvordan IKT-Seksjonen i UD er organisert. 
 
1. åværende organisasjon – IKT   2. Foreslått ny organisering 
 
     
Figur 9: IKT-Seksjonen i UD (kilde [26]) 
 
I 1. ser man nåværende organisering av IKT-Seksjonen. Men for at alle arbeidsområdene i 
IKT-Seksjonen skal fungere på en best mulig måte for å gi større gevinster i henhold til ITIL, 
planlegger UD i disse dagene en omorganisering av IKT-Seksjonen. Omorganiseringen 
legges frem for Forhandlingsutvalget i mai -08. Deretter kan ny organisering (2.) tre i kraft og 
eventuelt nye stillinger lyses ut [13]. 
 
Meningen med omorganiseringen er ikke å få en ny organisasjonsstruktur som ser ”bra” ut 
(med en finere struktur med andre firkanter bokser som figurer overfor viser), men en 
organisering som vil forbedre IKT-Seksjonen, i følge ITIL-prosjektleder. 
 
Organiseringen av avdelingene vil bygge på et skille mellom strategisk og operativ ledelse og 
legge til rette for en klarering på færrest mulige nivåer. Avdelingene bør ha en fleksibel 
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struktur slik at de raskt evner å tilpasse seg nye oppgaver. Alle medarbeidere i avdelingen 
innplasseres i seksjoner eller administrativt sekretariat. Organiseringen av arbeidet i UD skal 
være oppgavestyrt.  Faglige hensyn må ligge til grunn for seksjonsinndeling og 
prosjektorganisering. 
 
 
Seksjonene  
• Utgjør det bærende elementet i organisasjonsstrukturen 
• Det skal være en nestleder i seksjonene for å sikre operativ lederkapasitet 
• Det skal kun være ett klareringsnivå i seksjonene 
 
Enhetene 
• Skal være innenfor rammen på 8-15 medarbeidere som retningsgivende norm  
• Ledes av en underdirektør 
 
Ledergruppen 
• Må koordinere aktiviteter og prosjekter som går på tvers av enhetene A 
• Avdelingsdirektør sammen med underdirektørene utgjør seksjonens ledergruppe 
 
Enhetslederne 
• Må samarbeide på tvers med de andre enhetene 
• Må utarbeide sin del av virksomhetsplan og forslag til budsjett  
• Får delegert personalansvar for sine medarbeidere 
• Får delegert faglig ansvar for sine enheter 
• Får delegert beslutningsmyndighet innenfor sine områder 
 
 
IKT er ikke lenger kun en støttefunksjon, men en nødvendig forutsetning for UD som en 
moderne informasjons- og kunnskapsorganisasjon. 
 
4.3.1. Arbeidsområder IKT-Seksjonen 
 
Arbeidsområder i IKT-Seksjonen er fordelt i disse løsningssteder ([26]): 
 
• Brukerstøtte 
• Infrastruktur  
– det globale nettet  
– maskinpark, kabling  
 
• Plattform for lavgradert informasjon  
Utenriksdepartementet og NORAD har samarbeidet om innføring av ny IT 
plattform.  Det gamle operativsystemet ble byttet ut fordi systemet ikke var 
egnet for å ivareta tjenestens tekniske behov for integrering, gjenbruk av data 
og imøtekomme krav som nye produkter stilte [13].  
 
Målet var å gjøre en betydelig utvidelse av mulighetene for integrasjon av 
systemer og større driftssikkerhet. Innen for andre områder ville systemet gi 
nye muligheter innenfor mobiltelefoner, ”PDAer”, møtebooking m.m. 
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Prosjektet ble gjennomført etter modell av Microsoft Solution Framework” 
(MSF) med klart delte roller og ansvar, med regelmessig rapportering til en 
styringsgruppe. 
 
• Plattform for høygradert informasjon  
Har løsninger for utenrikstjenestens elektronisk informasjonsflyt på høyere 
graderingsnivå. 
 
– I samarbeid med andre relevante etater har utenrikstjenesten utviklet 
løsninger for produksjon av graderte dokumenter og sikret ”online” 
tilgang til disse. UD og utvalgte utenriksstasjoner har innført en slik 
løsning 
 
• Tjenester  
– Mail, Internet, OWA, teamsites  
• IKT strategi  
• Prosjektarbeid  
– UNO, Biometri, BEST, ITIL, UDB, IP-telefoni  
• Telefoni  
Bruken av telefoni har økt med medarbeidernes krav til tilgjengelighet og økt 
fleksibilitet. Med dagens teknologi er det mulig å føre telefontrafikk i datanettet. 
Fasttelefonene i UD er i ferd med å bli erstattet av ip-telefoner på grunn av nye 
tekniske løsninger. 
• Krypto  
• Datasikkerhet 
 
 
NB! Viktig å merke her at IKT-Seksjonen ikke har en SPOC (Single Point of Contact), men 
flere steder for henvendelser. Mer om dette, beskrives i avsnitt 7.2. 
 
 Løsningssted 
 
Et løsningssted defineres som et "virtuelt" - men kan også i noen tilfeller være fysisk - sted 
som har ansvaret for løsning av hendelser og/eller saker innen et visst kompetanseområde[13]. 
Et slikt område kan være et system/løsning eller et fagområde knyttet til en løsning eller andre 
tekniske områder.  
 
Etter innføringen av ITIL i UD, har UD en slags matrise organisering av IKT-Seksjonen, hvor 
1. -, 2,- og 3. linje support kombineres for å kunne jobbe tvers gjennom linje. 
Det er tilordnet et antall medlemmer til hvert løsningssted (bør aldri være færre enn tre 
medlemmer pr løsningssted) som arbeider med saker i henhold til ulike roller innenfor ulike 
prosesser. Rollene som er knyttet til et løsningssted, vil være typisk løser og avslutter innenfor 
prosessen ”Incident Management”, og ”Change Manager” innenfor prosessen ”Change 
Management”.  
 
Årsaken til at begrepet "løsningssted" brukes i stedet for "løsningsgruppe", er at medlemmene 
ikke behøver å utgjøre en fysisk gruppe, verken organisatorisk eller fysisk samlet. De 
medlemmene i ett løsningssted er organisert i helt ulike administrative enheter, og kan også 
være en blanding av egne medarbeidere (ansatte) og eksterne leverandører. Fellesnevneren for 
medlemmene er kompetanse på det aktuelle systemet eller fagområdet som løsningsstedet 
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dekker. Ved å unngå begrepet gruppe, vil man unngå også konflikt med typiske 
organisatoriske grupper. Hensikten er å ha en dynamisk organisering av løsningsstedene ved å 
tilordne og fraflytte medlemmer ved behov og meget raskt uten noen form for 
byråkrati/skjematikk, kun informasjon til de som blir berørt. Det som avgjør endringen, er 
behovet for løsningsressurser til enhver tid i f.t. avtalt tid for løsning.  
 
Det er en mulighet å være tilknyttet et løsningssted med en andel av sin tid (f.eks. 40 % - dvs. 
to dager pr. uke) og dermed kunne en person være medlem av flere løsningssteder.  
Et løsningssted fremkommer som et begrep i ”Service Management-systemet” (”HP 
OpenView SD” - sakshåndteringssystemet) som et sted man kan sende en sak til gjennom 
systemet. Dette skjer ved at en førstekonsulent registreres en relatert sak på et bestemt 
løsningssted. Saken legges også til et av medlemmene i henhold til konkret kompetanse og 
ledig tid.  I ”HP OpenView SD” – applikasjonen vil kun medlemmene på et sted være 
valgbare som ressurser for den saken. 
 
Løsningsstedene er sterkt knyttet til rolle-/ansvarskartet, men vil være mer overordnet i 
forhold til kompetanseområdet. Inndelingen må balanseres mellom at IKT-Seksjonen lett skal 
finne riktig sted for de ulike sakene, og en hensiktsmessig inndeling av ressursene relatert til 
kompetanse. 
 
Ut i fra det ovennevnte, kan man se på løsningssteder som den operativt utførende enheten av 
de aller fleste sakene (spesielt ”incidenter” og ”Service Requests”) i en prosessorientert 
virksomhet.  
 
Det vil normalt ikke være nødvendig å beskrive løsningssteder med medlemmer i et eget 
dokument. Dette bør lett finnes og kunne tas ut fra applikasjon ”HP OpenView SD”. 
 
Mobile kontorløsninger  
 
Disse brukes for å ha adgang til UDs ressurser (når man er utenfor UD) via sin egen bærbar 
PC. Mobile kontorløsninger benyttes som et tilleggsredskap til stasjonær PC. 
 
Hovedregelen er at mobilt kontor er personlig tilknyttet til kun én bruker [13]. Dette var for å 
kunne spore opp dersom en ansatt gjør en kriminell handling av sikkerhetsgrunner. 
 
Meningen med mobil kontorløsning er å gi medarbeidere større mulighet for fleksibilitet, både 
i forhold til arbeid hjemme og når de er på tjenestereise. Denne løsningen gir UD en bedre og 
mer effektiv utnyttelse av personal-ressursene. Dette kan sees i sammenheng med at UD har 
høye antall reisedøgn. 
 
Plattformen for lavgradert informasjon har tilrettelagt for bruk av bærbare PC-er som 
hovedarbeidsverktøy.  
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4.4. ”Service Support” i UD 
 
I en stor organisasjon som Utenriksdepartementet i Oslo, vil det være lurt å ha en god 
”Service Support” for å kunne håndtere multi henvendelser og løse brukernes IT-problemer 
på en teknisk og systematisk måte. Dermed tilbyr Utenriksdepartementet IKT-Service Desk til 
sine ansatte / brukerne, både innlands og utenlands (ved stasjonene, så lenge de jobber for 
UD). 
 
IKT-Service Desk er ment å være et sentralt kontaktpunkt i UD, hvor UDs sine ansatte får 
hjelp for å få løst deres IT-problemer og får besvart deres tekniske spørsmål. Funksjonen skal 
både kunne håndtere og rette feil samt være en kommunikasjonskanal mot brukerne. 
 
Litt om IKT-Service Desk - Hovedoppgaver [26]: 
 
• Er til service i 24/7, på grunn av mange utenriksstasjoner (ulik tidssoner) 
• Registrere saker, løse saker 1. linje 
• Brukerstøtte turnus 
• Tanke, registrere, utlevere og vedlikeholde utstyr 
• Opplæring 
• Ansvar for lokal brukerstøtte 
• Webredaktør 
• Videreutvikle HP OpenView SD 
• Sender pressemelding, hjelper til med blant annet skanning og faks  
• Leverandørkontakt/ ”Service Management” 
• Rutineforbedringer 
 
IKT-Service Desk tar imot henvendelser (IT-problemer, spørsmål, feilmelding, bestillinger, 
osv. over telefon, e-post, personlig oppmøte), registrerer disse, og sørger for at alle 
henvendelsene løses på en rask og riktig måte. Når en sak blir løst, blir brukerne informert og 
saken lukkes av IKT-Service Desk. 
  
Henvendelser til IKT-Service Desk kan være alt fra enkle henvendelser som hjelp til 
brukernavn og passord for innlogging, eller problemer som har med Internett / programvarer, 
til veldig komplekse henvendelser som i enkelte tilfeller blir brukere veiledet enten av en 
førstekonsulent eller hjelp på UDintra (UD sitt intranett) slik at de kan prøve å løse enkelte 
IT-problemer selv.  
 
Andre support enheter:  
• Lokale brukerstøtter (nevnt tidligere i paragraf 4.2.1) 
• UDI/PDMT 
• WEBdesk  SNOW (Seksjon for norgesprofilering omdømme og web) 
• BEST  Seksjon for Arkiv og dokumentforvaltning   
• Personal SAP/ESS  Personal seksjonen 
• PTA-enheten Økonomiseksjonen 
 
Ut i fra det man ser av organisasjonskartet i avsnitt 4.1, så tilhører ”SNOW” Avdeling for 
kultur, norges-fremme og protokoll. Seksjon for Arkiv og dokumentforvaltning tilhører 
Service Avdeling (samme som IKT-Seksjonen). Mens Personal- og Økonomiseksjon tilhører 
Avdelingen for kompetanse og ressurser. 
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Hjelp til selvhjelp: 
• UDintra 
• Brukertips 
• E-læring 
• Kursdokumentasjon 
• Lokale brukerstøtter (applikasjonshjelp) 
 
Henvendelser som ikke kan løses i IKT-Service Desk rutes videre til riktig person eller 
løsningssted. Men uansett om en henvendelse eskaleres videre eller ikke så er det IKT-Service 
Desk som bruker henvender seg til og får svar av.  
 
4.5. Oppsummering 
  
Dette kapittelet gir oversikt over hvordan IKT-Seksjonen inngår i UDs organisasjonskart over 
UD. UDs organisasjonsstruktur ble illustrert og beskrevet. Hvordan og hvor mange de 
forskjellige (fem) avdelinger og (åtte) seksjoner i UD er fordelt i, og hvilke arbeidsoppgaver 
IKT-Seksjonen i UD har.  
 
Utenriksdepartementet og NORAD har samarbeidet om bistand til innføring av en ny IT 
plattform (for lavgradert og høygradert informasjon) siden det gamle operativsystemet ikke 
var egnet til dagens teknologier.   
 
Mobile kontorer er en ansattes primære arbeidsstasjon, en personlig bærbar PC innenfor og 
utenfor UD. 
 
Bruken av telefoni har økt med medarbeidernes krav til tilgjengelighet og økt fleksibilitet. 
Fasttelefonene i UD er i ferd med å bli erstattet med ip-telefoner på grunn av nye tekniske 
løsninger. 
 
Antall lokale brukerstøtter hver avdeling i UD er pr. i dag minimum 1 pr. 10 ansatt. Disse ble 
kurset i standardprodukter som MS Office 2003 med vekt på Outlook og Word. 
 
Videre ble det beskrevet om UDs ”Service Support”, om hvordan ”Service Support” skal 
fungere i UD, og IKT-Service Desks arbeidsmåte er forklart.  
 
Pr. i dag har UD en slags matrise organisering av IKT-Seksjonen, hvor 1. -, 2,- og 3. linje 
support kombineres for å kunne jobbe tvers gjennom linje. Medlemmene er tilordnet i 
forskjellige løsningssted (som har ansvaret for løsning av hendelser og/eller saker innen et 
visst kompetanseområde). 
 
I disse dagene vil det bli foreslått og bli lagt frem en ny organisasjonsstruktur i UD for at 
IKT-Seksjonen skal forbedres for å bli profesjonelle mot prosessorientering i henhold til ITIL. 
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5. Hvordan ”Service Management” opprinnelig ble planlagt 
innført i UD – overordnet nivå 
 
I den første delen, kapittel 1 til og med kapittel 3 har man fått en teoretisk presentasjon av 
ITIL og ITIL ”Service Support”: spesielt ”Incident Management og Service Desk”. 
 
I den andre delen, spesielt kapittel 5 av oppgaven vil man lese om hvordan UD tenkte da de 
innførte ITIL. Man får vite hvilke moduler av ITIL skulle implementeres i UD i 
utgangspunktet. Videre illustreres med ”flowcharts” hvordan UD har planlagt at noen av de 
ITIL prosesser burde foregå ved henvendelser fra bruker. I kapittelet opplyses hvilke ”Service 
Management” – system/applikasjon brukes for å registrere en henvendelse fra bruker i ”SD”. 
Den delen av oppgaven beskrives ut fra UDs dokumenter (UD dok-web) og baseres på egne 
erfaringer ved å jobbe i UD selv. 
 
5.1. ITIL (UD)  
 
For å oppnå bedring i tjenestekvalitet med tilfredshet i alle ledd, valgte IKT-Seksjonen i UD å 
benytte rammeverket ITIL. Visjonen var å gi service til alle: Uansett hvor man befinner seg i 
utenrikstjenesten så skal man få samme service – standardisert, strukturert, organisert og av 
god kvalitet, i følge [13]. 
 
”Service Management” har som hensikt å etablere tjenester og opprettholde / forbedre 
kvalitetsnivået på disse i henholdt til kundenes reelle behov, samt redusere 
leveransekostnadene.  
 
5.1.2. Hvilke ITIL Service Management prosess var ment å bli 
implementert i UD? 
 
De prosessområder som inngår i ”IT Service Management” er: 
 
 
Figur 10: BS 15000 - Service Management Processes (kilde [13]) 
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Som de fleste andre organisasjoner har UD implementert kun deler av ITIL. Det varierer hva 
organisasjoner som skal innføre ITIL begynner med. UD har valgt å implementere en 
funksjon og de prosesser som er nødvendig / tilpasset organisasjonen og som gir de raskeste 
gevinstene først. Dette har mye å si for bruketilfredsheten og for statens budsjett (på grunn av 
begrenset budsjett). 
 
I henhold til figur 10, hadde IKT-Seksjonen bare tenkt å implementere noen av ”Service 
Management” prosesser: 
  
Funksjon: 
• Service Desk 
 
Resolution Processes: 
• Incident Management 
• Problem Management 
 
Control Processes: 
• Change Management 
• Configuration Management 
 
Figuren under viser hvordan IKT-Seksjonen har planlagt å håndtere henvendelser fra bruker 
(basert på ITIL):  
 
 
Figur 11: Overordnet prosesskart - Håndtering av henvendelser (kilde [13]) 
 
 
Bruker henvender seg til IKT-Service Desk for å rapportere sine problemer / for å melde inn 
en sak. IKT-Service Desk ruter saken videre til ”Incident Management” ved behov. Om saken 
er et gjentagende problem eskaleres den til enten ”Problem-” / ”Change Management” for 
videre håndtering av saken. Under beskrives nærmere og mer detaljert hva som skjer og 
hvordan det foregår for eksempel i ”Service Desk”, ”Incident-”, og ”Change Management”. 
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5.2. Støtteverktøy 
 
Nye IKT-verktøy tas i bruk med en målsetting om at de skal effektivisere oppgaveløsningen i 
organisasjonen. Ved innføring av et nytt saksbehandlingssystem forventes at samme oppgaver 
kan gjennomføres med lavere ressursbruk og at det kan leveres kvalitetsmessig bedre eller 
flere tjenester innen uendrede kostnadsrammer [13]. 
 
Det sies at: ”Alt ITIL arbeid må understøttes av et verktøy”. Dermed er viktig å foreta en nøye 
undersøkelse av valgt verktøy. 
 
I UD brukes ”Hewlett Packard (HP) OpenView SD” som støtteverktøy i IKT-Service Desk, 
og er IT-sjefens viktigste styringsverktøy for kontroll og beslutningstøtte. 
 
”HP OpenView” er et plattformsystem. Applikasjonen kan brukes i Linux, Unix eller 
Windows. ”HP OpenView SD” hjelper en organisasjon å holde styr på de viktige prosesser, 
hjelper til å prioritere, samle og integrere nyttig informasjon om utstyr, løsninger, ressurser og 
kunder. ”SD” gir alltid en god oversikt over situasjonen for en avdeling. Med all de 
nødvendige informasjoner samlet i database, vil man kunne ta ut rapporter som viser og 
forteller noe om for eksempel månedsoversikt over saker i IKT-Service Desk og ikke minst 
informasjoner som hjelper en med å ta de rette avgjørelsene for å kunne bli enda bedre. 
Rapportene man skal bruke er styrende på hva man legger inn.  
 
Sluttbrukerne – UDs andre ansatte enn IKT-Service medarbeidere (internt eller eksternt) – vil 
som normalt ikke kunne bruke denne applikasjonen. De vil få brukt en webbasert versjon av 
programmet, som gir dem mulighet til å melde inn nye saker, oppdatere åpne saker med 
tilleggsinformasjon, og følge opp hvordan det går med deres saker (status til saken). 
 
5.3. ”Service Desk” (UD) 
 
Som kjent i kapittel 3, er ”Service Desk” en sentral funksjon i ITIL, samtidig er også et 
sentralt OpenView produkt for implementering og oppfølging av arbeidsprosessene innen IT.  
 For å ha en dypere forståelse av ”SD” innføringen i UD, inneholder dette avsnitt hva UD 
hadde som mål å bruke ”SD” til, hvordan UD tenkte å bruke ”Service Desk” for å gi kunden 
best mulig service.  
 
Her beskrives først hva SD har som mål og funksjonene som denne løsningen (”SD”) dekker.  
Etter det beskrives og illustreres hvordan man registrerer en sak i ”SD” samt 
brukergrensesnittene som er involvert og modifisert. 
 
IKT-Seksjonens IKT-Service Desk skal bedre servicen overfor brukerne gjennom utbygging 
av kapasiteten og en bedre systematisering av henvendelser og oppgaver, i følge [13].   
IKT-brukerne er IKT-Seksjonens kunder. Det er et mål at kundeforholdet skal være godt og 
målinger skal foretas for å sikre et tilfredsstillende nivå. 
 
”SD har som mål” [13]: 
• å være Single Point of Contact av alle typer henvendelser til IKT-Seksjonen 
• å være høykvalitets brukerstøtte, leveres for å understøtte virksomheten 
• å oppnå en mer effektiv bruk av utstyr og programvare  
• å oppnå høy brukertilfredshet når de henvender seg til ”SD” 
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”SD” innebærer: 
• ta imot, eie og følge opp alle typer henvendelser fra brukere fra mottatt til lukket 
• prøve å løse henvendelser eller sende videre til 2. eller 3. linje support 
• videresende bestillinger / forespørsler til andre prosesser / roller dersom nødvendig 
• utføre oppgave og etterforske incidents, vanligvis innenfor ”Incident Management” 
• foreslå endringer 
• eskalere henvendelser dersom disse defineres som alvorlige avvik 
• være ansvarlig for brukerne å oppdatere om alle forhold tilstrekkelig 
• være ansvarlig for ledelsesrapporter om arbeidet med henvendelser 
 
”SD” betraktes som og er egentlig det samme som Help Desk, i følge [13]. Men ”SD” har 
generelt et utvidet ansvar å motta, løse evt. rute videre alle typer henvendelser, ikke bare feil 
eller problemer, fra brukere. ”SD” skal fungere som et sentralt kontaktpunkt mellom bruker 
og tjenesteyter, og er svært viktig i ledelse av IT-tjenester, i følge [20]. Servicedesken 
håndterer Incidents og anmodninger, samt fungerer som et grensesnitt for andre aktiviteter. 
Brukere som har problemer kan henvende seg til ”Service Support” ved e-post, telefon, 
personlig oppmøte, web og overvåking.  
 
En sak i ”SD” kan være alt fra å melde fra om en hendelse/feilsituasjon eller få hjelp med et 
supportspørsmål til å legge opp en printer. Brukerne vil ikke lengre behøve å søke hjelp 
utenfor sin bedrift på egenhånd, alle spørsmål kan rettes til ”Service Desk”. Etter at bruker har 
meldt inn en sak blir saken registrert i ”HP OpenView Service Desk” og brukeren vil 
automatisk motta en bekreftelse og et saksnummer på e-post i Outlook, som gir brukerne 
mulighet til å følge sine egne saker ved en senere anledning. All kommunikasjon og aktivitet 
loggføres på saken, slik at historikk ivaretas. 
 
Som regel løses de fleste saker som meldes inn til ”Service Desk” ved første linje, ofte ved 
hjelp av fjernstyringsverktøy som ”Microsoft Active Directory” (AD). Om IKT-Service Desk 
medarbeider i ”SD” ikke kan løse saken blir saken overført til neste nivå i supportstrukturen, 
for eksempel 2. eller 3. linjesupport, osv. Men uansett om saken overføres, vil ansvaret for 
overvåking, oppfølging og tilbakemelding ligge alltid hos Service Desken. Med dette 
innebærer det at ”SD” alltid eier saken og har derfor ansvar for at saken håndteres og løses på 
en profesjonell måte uavhengig av hvem som tar imot og løser saken. 
 
5.3.1. Hvordan registrerer og avslutter man en sak i ”Service Desk”? 
 
Uansett om det blir meldt inn til ”SD” om feilmeldinger, driftsproblemer, brukerspørsmål, 
endringsønsker osv. eller om henvendelser kommer fra 0. linje, e-post eller telefon må disse 
sakene registreres. 
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”SD” er et verktøy som skal kunne gi brukerne best mulig funksjonalitet og er enkelt i bruk 
med følgende bakgrunnsdata [27]: 
 
 
Tilgang til bakgrunnsdata fra konsollen (kilde [27]) 
Figuren overfor er en del av HP OpenView Console.  
 
- Person: Alle som skal kunne registrere saker eller henvende seg til IKT-Service Desk, 
samt personer knyttet til leverandører og lignende.  
 
En person rekord kan åpnes ved å dobbeltklikke for å se alle detaljer som er registrert. 
  
Person i ”SD” skal vedlikeholdes i "Active Directory" (AD) som vil være fungerende 
som Master database for denne informasjonen.  
 
 
- Organization: De interne og eksterne organisasjoner med tilhørende 
organisasjonsstruktur som man ønsker å knytte Personer opp mot. 
 
NB! Det vil bli konfigurert kun 2 stk. organisasjoner, Utenriksdepartementet og 
Norad. Personene vil automatisk knyttet til en av de 2 organisasjonene. 
 
- Workgroup: Løsningssteder som benyttes i forbindelse med tildeling av saker. 
Disse er: AD/Mail, Infrastruktur, Tjenester, HW/OS, Mobile løsninger, WEB og 
utvikling, Database og Backup, NORAD Servicedesk, NORAD Økosys, NORAD 
BEST, Klientapplikasjoner, Telekommunikasjon, Beredskap, Krypto, IKT krise, 
Datasikkerhet, Bestilling, RFC, IKT Servicedesk, Datateam, PTA-enheten, 
WEBdesk, BESTdesk.   
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- Location: Alle lokasjoner som kan knyttes til bl.a. personer. Flyplasskoder vil 
benyttes med tilhørende navn på sted. Flyplasskoder for stasjonene kan være for 
eksempel: Beijing – BEJ, London – LON, København – CPH. 
 
- Role: Diverse roller som igjen gir rettigheter til ”Service Desk”. Alle lisensiert 
brukere av ”SD” kan være medlem av en eller flere roller, så mange rolle man 
ønsker. For hver rolle er det definert hvilke arbeidsområder man har tilgang til, 
samt rettigheter til felter og menyvalg innenfor hvert område. De rollene kan være 
“CM” – ”Change Manager”, “IM” – ”Incident Manager”.  
 
Ved oppstart av HP OpenView Console vil det være visningen av ”Mine åpne saker & 
gruppesaker – ikke tildelt (Combination), alt er avhengige av hva man ønske å få en visning 
av.  Figuren under viser hvordan ”HP OpenView Console” ser ut ved oppstart.  
 
 
Figur 12: HP OpenView Console (kilde [28]) 
 
Henvendelser fra brukere registreres altså som ”Service Calls” i applikasjonen. Disse 
henvendelsene kan nåes fra 2 steder i arbeidsområdet, enten ved ”Service Call” eller ”Service 
Today”. 
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   Tilgang til brukerhenvendelser fra konsollen (kilde [27]) 
 
. Ved å velge valget ”Service Call” vil man få tilgang på alle brukerhenvendelser som er 
registrert. Data kan vises som tabeller eller grafisk. Man kan filtreres på nesten alle registrerte 
felter i en henvendelse. Menyen som gir layout valgene er vist i følgende figur:  
 
 
Meny med predefinerte valg for layout og filtrering av "Servicecall" (kilde [28]) 
 
I denne menyen styres valgene av roller og rettigheter, man vil ikke se flere menyvalg enn det 
rollen man har tilsier. 
 
Ved å velge "Service Today" vil man se henvendelser som er tildelt seg selv som innlogget 
person., eller tildelt et løsningssted som man er medlem av. Til gjengjeld vil man under dette 
arbeidsområde kunne se saker fra flere av prosessene, det vil si hvis man også er tildelt en 
Change (endring) vil denne dukke opp i samme tabell også.  
 
I dataområdet kan man fra en tabell eller ved ”drill-down” i en tabell, åpne en registrert 
henvendelse ved å dobbeltklikke på saken. Når en rekord er åpnet kan man se detaljert 
informasjon om henvendelsen.  
 
Masteroppgave 51  Andy Pham Ngoc Trieu  
 
Figur 13: Brukergrensesnitt for detaljer i en brukerhenvendelse (kilde [28]) 
 
Som man ser viser figuren hvordan en registrert sak ser ut. Dette viser også hvordan man 
registrerer en sak, hvilke opplysninger som man trenger for å registrere en sak. En ny sak 
registreres ved at man klikker på ny sak i ”Service Call” bildet. En unik ID/referansenummer 
til enhver sak opprettes automatisk.  
 
På venstre side registrerer man informasjon om bruker og beskrivelse av problemet. På høyre 
side registrerer man status på saken, og frist for når den er ment å være løst. Man må også 
huske å fylle inn hvilket løsningssted som skal jobbe med saken. Nederst på høyre side er det 
absolutt nødvendig å registrere all historikk om saken slik man selv eller andre kollegaer får 
mulighet å sjekke senere hvordan og hva man for eksempel har løst saken eller andre 
nødvendige informasjoner om saken.   
 
NB! Alle feltene som er markert med * må man fylles ut, mens de andre feltene kan man fylle 
dersom man har behov for det. Slik skal man fylle de obligatoriske feltene: 
 
• Bruker: her fyller man inn brukernavn til personen som har problemet, og da 
kommer det opp hele navnet til den personen automatisk. Dersom saken meldes 
inn av andre personer enn bruker selv, som kan være for eksempel lokal 
brukerstøtte, skal man da føre opp denne personens brukernavn skrives inn i 
’Innmeldt av’.                   
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• Organisasjon: blir automatisk fylt opp ut fra brukernavn. 
 
• Lokasjon: fylles ut automatisk også, med stasjonskode eller seksjon.  
 
• Beskrivelse: her skal man bare skrive kort om problemet. Teksten man skriver inn 
vil brukes i automatiske e-poster til brukeren. 
 
• Utfyllende informasjon: en mer grundig beskrivelse av innmeldt problem. Her 
fyller man inn / paste inn brukerens e-post hvor bruker beskriver hva eller hvor 
problemet ligger. Ellers kan man selv skrive en utfyllende tekst ut fra det en bruker 
forteller enten på telefon eller ved personlig oppmøte. 
 
• Kategori: her setter man (ved hjelp av “drill-down”) sakstype = hva slags type sak 
det dreier seg om.   
 
 
 
• Medium: hvordan en bruker har meldt inn saken (hovedkanaler). 
 
 
 
• Status: ved en ny sak settes saken først til status registrert. Statusen endres 
underveis i saksbehandlingen. 
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• Prioritet: samtidig med valg av prioritet, settes det inn dato (implisitt eller 
eksplisitt) i feltet for Løsningsfrist. 
 
 
 
• Løsningssted: selv om første løsningssted oftest vil være IKT-Service Desk så kan 
man endre løsningssted til andre løsningssteder som for eksempel AD / Mail. 
 
 
 
Når alle de nødvendige og obligatoriske informasjoner er fylt inn i ”SD”, blir saken registrert 
ved å trykke ’Save and Close’. Da vil det gå en automatisk e-post til bruker med 
referansenummer og informasjon om saken, dette skjer kun første en ny sak lagres. Dersom 
man av eget ønske ikke vil sende e-post til bruker (siden saken allerede er løst over telefon), 
kan man enkelt huke av feltet for ’ikke send e-post”. 
 
 
Under de andre fanene (skillearket) finner man disse informasjoner: 
 
Aktiviteter / "Work orders": En "Servicecall" kan bli delt opp i deloppgaver når en 
"Servicecall" medfører behov for en økonomisk vurdering og evt. Bestilling skal det lages en 
”workorder” til løsningssted: Bestilling.. Det kan være workorder som bestilling av 
"headsets" eller bestilling av telefonlinje. Deloppgavene legges til og listes under denne fane.  
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Figur 14: Workorder (kilde [27]) 
 
Relasjoner: Her er det relasjoner til andre Events, Servicecalls og / eller Changes i en tabell. 
 
Løsning & FAQ: Som brukes oftest når man skal avslutte en sak. Her ligger et felt som er 
beregnet for interne melding, samt et felt for sluttbrukeren. Det første feltet ’Løsning til 
bruker’ er det som evt. sendes til bruker pr. e-post, hvor man skriver for eksempel skriver: 
”Hei! Du er blitt innvilget mobilt kontor”. Dette feltet er obligatorisk når status settes til løst.    
Under det andre feltet for ’Interne kommentarer / løsning’ skal man skrive tekniske 
forklaringer med tanke på at ens kollegaer vil kunne dra nytte av en den ved løsing av 
liknende saker. Da slipper man å lete rundt hvordan man få løst et problem man aldri har løst 
før. Dette feltet er kun synlig for IT-konsulenter og ikke for bruker.   
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Når man har fått tilbakemelding / aksept fra bruker, skal man endre statusen på saken til 
lukket. Dersom man etter 3 dager ikke har fått tilbakemelding fra brukeren, kan man regne 
med at løsningen er akseptert og en lukker saken. Feltet for ’Sak løst’ vil automatisk bli fylt 
inn med tidspunktet for når man har endret status til under arbeid, på vent, løst eller lukket. 
 
5.3.2. Hvordan tar imot sak fra løsningssted? 
 
Som regel er det: fremdrifts- og adm. ansvarlig, eller nestleder som tildeler saker til en IT-
konsulent. Samtidig har man også mulighet til å hente registrerte saker fra løsningsstedene 
man tilhører / er medlem av ved å dobbeltklikke på saken slik at den åpner seg og da kan man 
skrive inn sitt brukernavn på feltet som Løser. Sett status fra registrert til tildelt eller under 
arbeid. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ta sak fra løsningssted (kilde [28]) 
 
5.4. ”Incident Management” (UD) 
 
”Incident”: en henvendelse om en om en hendelse som forårsaker eller vil forårsake at en 
brukers avtalte servicenivået for en bruker ikke opprettholdes [13]. Dette betyr at dersom for 
eksempel avd. 700 ikke har levert som avtalt vil ha ansvaret for å rette opp feilen eller 
gjenopprette servicenivået innen frist i henhold til prioritering.  
 
I følge [13]: Hensikten UD har med ”Incident Management” hovedprosessen er å registrere, 
analysere og løse henvendelser (for eksempel ”incidenter”, ”Service Request” 
(tjenesteforespørsler) og bestillinger) raskest mulig slik at kunde / bruker igjen kan bruke 
systemet eller få sine serviceleveranser som avtalt, eller få svar på sine saker / spørsmål av feil 
som disse brukere har. Prosessen ruter eventuelle henvendelser videre til andre prosesser, når 
dette er riktig ut fra det saken gjelder. Behandlingen skal utføres i henhold til prioritet på 
saken. 
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Målet UD hadde for ”Incident Management” [13]: 
• å håndtere riktig alle typer henvendelser som mottas i henhold til inngått avtale 
(”SLA”) 
• å gjenopprettes raskt dersom brudd i serviceleveransen i henhold til avtalekrav 
• å få en bruker til å bli tilfreds med håndteringen av henvendelsene 
 
”Incident Management” handler om: 
• ta imot, registrere og følge opp henvendelser fra brukere 
• enten løse henvendelser eller rute til 2. eller 3. Support 
• hjelpe bruker 
• videresende bestillinger / forespørsler til andre prosesser / roller dersom nødvendig 
• eskalere henvendelser dersom disse defineres som alvorlige avvik 
• holde brukere oppdart om status og fremdrift i saker 
• detektere mønstre og identifisere når det er underliggende problemer 
• registrere nye problemer til ”Problem Management” eller endringsforslag til 
”Change Management” (proaktiv og ikke bare reaktiv) 
• få aksept fra brukerne etter at en sak er løst og lukke saken 
 
 
”Incident Manager” er ansvarlig for å sikre at henvendelser blir tilfredsstillende håndtert, 
håndtere varslinger ved avvik, og for å analysere trender samt iversette forbedringstiltak,  
i følge [13].  
 
Figur under illustrerer ”tanken” som UD hadde i forbindelsen med innføring av ”Incident 
Management” prosessen (- nivå 2). Slik skulle UDs ”Incident Management” prosessen foregå 
i utgangspunktet samt hvordan den er utviklet seg i praksis (rødkryss). En mer detaljert 
beskrivelse av ”Incident Management” finner man under kapittel 6. 
 
B! Rødkryss betyr at de prosessene/aktivitetene ble utelukket i praksisen. 
 
 
Figur 15: Overordnet prosess for ”Incident Management” (kilde [13]) 
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Bruker henvender seg til IKT-Service Desk (gjennom telefon, e-post, personlig oppmøte, web 
eller en alarm fra overvåkningen). IT-konsulenter i IKT-Service Desk mottar, samler fakta og 
registrerer hver enkelt henvendelse som en sak.  
 
Dersom henvendelsen er relativt enkelt som å få en ny Token eller problem med passord, skal  
IT-konsulenten som tar imot henvendelsen løse henvendelsen med en gang. 
 
Ellers analyseres hver henvendelse om henvendelsen er en avtalt tjeneste.  
Hvis nei, informeres om det stopp av henvendelsen og saken lukkes. Hvis ja, vurderes 
henvendelsen om den er en krise (som krever mye arbeid og tid for å bli løst, for eksempel 
serverstopp, et alvorlig virusangrep). Hvis ja, sendes den til ”Escalation Management”. Hvis 
nei, vurderes den om den er en bestilling eller endring. Hvis ja, sendes den til bestilling / 
”Change Management”. Hvis nei, skal IT-konsulenten se om saken kan løses direkte (av 
konsulenten selv) eller ruter saken videre til andre løsningssteder / andre IT-konsulenter som 
kan løse henvendelsen.   
 
Hvis ja, løses henvendelsen direkte og avklare med bruker om dette. Deretter skal det 
undersøkes mer om konsekvenser for andre (om hvor mange andre brukere er berørt, hvilke 
maskinvare og/eller programvare som er involvert), og om det er lurt å lage problem eller 
endringsforslag. Enten sendes saken til ”Problem” eller ”Change Management” ut fra selve 
vurderingen, ellers lukkes saken når berørte tjenester fungerer igjen og saken avsluttes. 
Hvis nei, rutes saken til andre løsningssteder som kan løse saken. I denne fasen kan man for 
eksempel sjekke med ”Problem Management” om dette er et gammelt problem, om det finnes 
en gammel løsning på det. Dersom det er tilfelle kan den gammelt løsning brukes for å løse 
problemet. Hvis henvendelsen har oppstått flere ganger før (duplikathenvendelse), er det lurt 
at ”Problem Management” får til en skikkelig god løsning. En evt. løsning på saken skal gis 
beskjed til bruker for godkjenning om løsning løser problemet. Hvis ja, skal det samtidig 
vurderes om konsekvenser for andre (som nevnt tidligere) og saken avsluttes. Hvis nei, skal 
det gis en ny løsning til bruker inntil saken er løst. Under løsningsprosessen blir bruker gitt 
tilbakemelding om saken.    
 
5.5. ”Change Management” (UD) 
 
En ”Change” er en vedtatt handling som endrer formen, tilpasningen eller funksjonen på en 
konfigurasjonsenhet (”KE”: en komponent i en infrastruktur eller løsning inkludert 
dokumentasjon som tjenesteavtale (”SLA”: Service Level Agreement) eller 
endringsforespørsel (”RFC”: Request for Change), og som må være under formell kontroll), 
for eksempel tillegg, endring, flytting og / eller fjerning som påvirker tjeneste, løsning eller 
infrastruktur [13]. 
 
Hensikten med ”Change Management” prosessen er å beskrive hvordan man håndterer RFC 
(endringsforespørsler) fra mottak av ”RFC” til endringen er ferdig gjennomført evt. overført 
til ”Release Management” for utrulling, som en del av en ny versjon eller et større 
vedlikehold.Dette er for at endringene ikke medfører feil eller problemer for kundene (på den 
måten holder antall incidents nede). 
 
 
Change Managements mål [13]:  
• Å vurdere og dokumentere riktig risiko, konsekvenser og kostnader (”risk”, ”impact” 
and ”cost”) for alle endringsønsker ”RFC” 
Masteroppgave 58  Andy Pham Ngoc Trieu  
• Å gjennomføre endringer slik at risiko blir avdekket, og / eller at funksjonalitet eller 
driften forbedret 
• Å håndtere endringer på den måten at ikke uønskede hendelser oppstår etterpå 
 
”Change Management” dreier seg om å: 
• dekke de endringer i løsninger som er i produksjon 
• ta imot, analysere og lage forslag til løsning på endringsønsker. Vurderer om en 
hasteendring som må utføres snarest 
• sende endringer til ”Change Advisory Board” (CAB) for godkjenning 
• evt. sende "RFC" til ”Release Management” for bunting / utrulling 
• gjennomføre alle godkjente endringer og få aksept fra kunden 
• informere/lære opp ”SD” og lukke RFCs 
• håndtere endringslogging og historikk 
 
”Change Management” skal tilpasses med organisasjonens størrelse og struktur.  
 
 
”Change Manager” skal analysere, lager beslutningsunderlag og sørge for gjennomføring av 
endringer i løsninger / systemer, i følge [13]. 
 
Figur 16: Overordnet prosess for Change Management (kilde [13]) 
 
”Change Management” mottar ”RFC” fra ”Incident-” og ”Problem Management”, og 
evaluerer innholdet i ”RFC”. Evaluering er basert på viktighet og konsekvens. Først evalueres 
hvilke konsekvenser problemet som ”RFC’en” skal løse har for organisasjonen, så om disse 
konsekvensene vil materialisere seg i nær eller fjern fremtid. 
 
Hvis etter evalueringen og man velger ikke å fortsette, stopper arbeidet og informerer 
innsender om dette.  Hvis fortsetter, analyseres ”RFC” og utarbeides beslutningsunderlag, og 
”Change Manager” (CM) godkjenner den. Hvis ”RFC” ikke er godkjent, går den tilbake til 
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evalueringsfasen av innholdet i ”RFC”. Hvis godkjent, vurderes om Release eller 
implementering av ”RFC”.  
 
Dersom det ikke skal være implementering som ”RFC”, sendes til ”Release Management”. 
Hvis ja, planlegges implementeringen og implementerer ”RFC”. Etterpå sendes den til testing.  
 
Hvis testingen ikke går bra, skal ”RFC” analyseres for årsak til feil. Deretter skal det vurderes 
om det skal være en ny evaluering eller ny implementering.  
 
Ved ny evaluering, går tilbake til evalueringsfasen av innholdet i ”RFC”. Ved ny 
implementering, går til implementeringsfasen av ”RFC.  
 
Hvis testing viser seg til å være OK vurderes ”RFC” om Release. Da går den til ”Release 
Management”. Hvis ikke, sendes info til ”CMDB” (til ”Change Management”) og fortsetter.  
Involverte parter informeres og lukkes saken før ”RFC” godkjennes og sendes til ”Review 
Management”.  
 
5.6. Oppsummering 
 
IKT-Seksjonen i UD valgte å benytte ITIL rammeverket for å oppnå bedring i tjenestekvalitet 
med tilfredshet i alle ledd. Visjonen var å gi samme service til alle, uansett hvor disse brukere 
befant seg i utenrikstjenesten. 
 
Prosesser som ”Incident Management”, ”Problem Management”, ”Change Management”, 
“Configuration Management” og funksjonen “SD” skulle bli implementert i UD, men ikke 
alltid ”virkeligheten” var samme som man hadde tenkt. UD måtte utsette implementering av 
noen prosesser fordi UD allerede har overskredet deres budsjett. Hvilke prosesser ble utsatt, 
avsløres i kapittel 7 i oppgaven. 
 
UD har erstattet gamle ”FileMaker Pro” – applikasjon med ”Service Management” – 
system/applikasjon for blant annet registrering av en henvendelse fra alle brukere i 
utenrikstjenesten. I dette kapittelet ble det beskrevet og illustrert hvordan man kunne bruke 
”HP OpenView SD” – applikasjon for å registrere, avslutter en sak i ”SD”, og hvordan man 
tar imot sak fra løsningssted. 
 
”SD” skulle ta imot, eie, og følge opp alle typer henvendelser fra brukere, via e-post, telefon, 
web osv., fra mottatt til lukket. UD hadde som mål at ”SD” skulle være ”Single Points of 
Contact” (SPOC), men om ”SD” i praksisen er en ”SPOC” får man svaret i kapittel 7. 
 
”SD” var ment å håndtere ”Incidents” og anmodninger, samt å fungere som et grensesnitt for 
andre aktiviteter. Hensikten UD hadde med ”Incident Management” var å registrere, analysere 
og løse henvendelser fra brukere raskest mulig slik at brukere får sine serviceleveranser som 
avtalt. Dersom en ”Request for Change” (RFC) var ønsket, ble den sendt til ”Change 
Management” for å bli håndtert og vurdert om en hasteendring måtte utføres snarest.  
 
I dette kapittelet ble det illustrert med ”flowcharts” (i avsnitt om ”Incident-” og ”Change 
Management”) for å vise hvordan prosessene, aktivitetene var ment å foregå ved mottak av en 
henvendelse fra bruker til saken er lukket. Neste kapittel beskrives hvordan ”Incident 
Management” prosessen ble planlagt innført på et detaljert nivå. 
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6. Hvordan ”Incident Management” prosessen ble planlagt 
innført – detaljert nivå 
 
Dedenfor beskrives og illustreres ”Incident Management” prosessen i detaljer, hentet 
helhetlig fra [13] for å illustrere hvordan ”Incident Management” prosessen ble planlagt 
innført i UD. Prosessen vil bli fordelt i tre deler / faser: mottak, løsning og avslutning av 
henvendelser.  
 
Kapittel 6 brukes når man sammenligner med kapittel 7 (anbefales) for å få fram forskjellen 
mellom målet som UD hadde for ”Incident Management” (hvordan den skulle foregå steg for 
steg, fra kilde [13]) og praksisen i UD ved henvendelser fra brukere (avsnitt 6.3). 
 
6.1. Mottak av Henvendelser 
 
Hensikten med delprosessen Mottak 
er å beskrive hvordan man mottar, registrerer, analyserer og løser/evt. ruter videre 
henvendelser. 
 
 
 
M1 - Henvendelse 
Henvendelser inn til IKT-Service Desk skjer pr. telefon, dette gjelder for både ordinære 
brukere, og til et eget nummer for "VIP-brukere" (politisk ledelse) å ringe til, intern e-
postadresse, web (intranettet) eller personlig fremmøte. En henvendelse kan også være en 
melding fra overvåkingen (automatisk eller manuell). 
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M2 - Fra Løsning 
Hvis man i prosessen ”Incident Management” - løsning ikke har nok informasjon for å kunne 
løse henvendelsen, rutes henvendelsen tilbake til mottaksprosessen for å hente mer 
informasjon fra bruker. Den konkrete innhentingen av mer informasjon skal i utgangspunktet 
utføres av løser, slik at ikke behandlingen trekker unødig ut i tid med fysisk tilbakesending av 
saken til mottaker.  
 
M3 - Fra Avslutning 
Hvis man i prosessen ”Incident Management” - avslutning finner ut at den feilen/saken man 
trodde man hadde løst, ikke var riktig problemstilling, må mottaksprosessen startes på nytt. 
Den konkrete innhentingen av mer informasjon skal i utgangspunktet utføres av avslutter, slik 
at ikke behandlingen trekker unødig ut i tid med fysisk tilbakesending av saken til mottaker. 
 
M4 - Fra Overvåking 
I prosessen for Overvåking er det oppstått en alarm som sendt til denne prosessen for videre 
håndtering. 
 
M5 - Motta, samle inn og registrere fakta 
Man mottar henvendelsen i den form den kommer inn (se M1 og M4), samler inn alle 
relevante fakta og registrerer disse i ”Service Management”-systemet. Dette vil kreve at visse 
felter blir utfylt - se prosedyren ”Registrere ny sak i ”Service Management”-systemet"  
(se 6.4.1), mens andre fylles inn ved behov. Hvis ikke ”Service Management”-systemet er 
tilgjengelig, skal prosedyren ”Registrering av henvendelser når ”Service Management”-
systemet ikke er tilgjengelig” (se vedlegg 10 for registrering skjema) benyttes.  
 
Hvis henvendelsen er i form av en alarm, vil denne kunne være registrert enten automatisk fra 
overvåkingssystemet eller manuelt av en operatør på overvåkingen som da opptrer i mottaker-
rollen. 
 
M6 - Registrert henvendelse 
Dataene som er samlet inn og registrert, og som er underlaget for analysen. 
 
M7 - Analysere, sette sakstype og prioritere 
Start analysen med å forsøke å finne ut så nøyaktig som mulig hva henvendelsen egentlig 
gjelder. Resten av analysen er underlaget for hvordan løsningen kan skje, og for flere valg 
som følger i prosessen. Dette er nærmere beskrevet i prosedyren "Analyse av mottatt 
henvendelse". 
 
M8 - Analysert og prioritert henvendelse 
Resultatet av analysen. 
 
M9 - Avtalt tjeneste? 
Ref. M7. 
 
Hvis JA: Gå til M14 
Hvis NEI: Gå til M10 
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M10 - Informere om ikke godkjent eller feil sted 
Her skal man informere brukeren om at henvendelsen ligger utenfor det som er avtalt, og 
derfor ikke skal håndteres videre, eller at brukeren har ringt feil sted. Ved tvil kan man 
avklare med leder for IKT-Service Desk eller driftssjef. Hvis man mener at man skal avvise 
en henvendelse fra en VIP (se egen prosedyre og navneliste), skal leder for IKT-Service Desk 
eller driftssjef ha melding og gi tilbakemeldingen til vedkommende. 
 
M11 - Informasjon om ikke godkjent tjeneste eller feil 
Informasjonen om ovennevnte til bruker.  
 
M12 - Lukke saken  
Saken lukkes og er dermed avsluttet.  
 
M13 - Slutt 
Saken er avsluttet. 
 
M14 – IKT-krise? 
Ref. M7.  
 
Hvis JA: Gå til M15 
Hvis NEI: Gå til M18 
 
M15 - Lage og sende sak for IKT-krise til Krisehåndtering og fortsette arbeidet 
Når saken er analysert som en IKT-krise, sendes denne til prosessen for Krisehåndtering, slik 
at selve IKT-krisen blir håndtert der. Arbeidet med den konkrete "incidenten" fortsetter bl.a. 
ved å gi informasjon om videre håndtering og evt. klare å lage en omgåelse ("work-around"), 
slik at bruker kan få best mulig hjelp. (Dette skjer altså senere i prosessen på vanlig måte.) 
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M16 – Sak for IKT-krise 
Saken (informasjonen) som sendes til Krisehåndtering. 
 
M17 - Til Krisehåndtering 
Arbeidet fortsetter i prosessen Krisehåndtering. 
 
M18 - Bestilling/RFC? 
Ref. M7.  
 
Hvis JA: Gå til M19 
Hvis NEI: Gå til M24 
 
M19 - Sende videre til aktuell prosess 
Status på henvendelsen settes til RFC (Request for Change = endringsforespørsel) eller 
bestilling og sendes til hhv. ”Change Management” eller Bestilling. Arbeidet fortsetter i en av 
de aktuelle prosessene. 
 
M20 - RFC 
RFC (endringsforespørsel) som videresendes  
 
M21 - Til ”Change Management” 
Arbeidet fortsetter i prosessen for ”Change Management”. 
 
M22 - Bestilling 
Bestillingen som videresendes 
 
M23 - Til Bestilling 
Arbeidet fortsetter i prosessen for Bestilling. 
 
M24 - Løse selv? 
Ref. M7. 
 
Hvis JA: Gå til M25 
Hvis NEI: Gå til M28  
 
M25 - Løse 
Henvendelsen løses ut fra grunnlaget i analysen (M7). Løsningen beskrives tilstrekkelig nøye 
i ”Service Management”-systemet.  
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M26 - Løst sak 
Saken med informasjon om løsningen som brukes videre i prosessen for avslutning 
 
M27 - Til Avslutning 
Arbeidet fortsetter i delprosessen for avslutning. 
 
M28 - Rute til løsning 
Saken rutes (tildeles) for løsning til riktig løsningssted (faggruppe) - se oversikten i ”Service 
Management”-systemet for å finne riktig sted. 
 
Hvis prioritet er "Kritisk" eller "Høy" (prioritet 1 eller 2), skal mottaker ringe til den som skal 
løse, for å påse at løsningsarbeidet kan påbegynnes innenfor de spesifiserte kravene i 
prosedyren for prioritetskriterier. 
 
M29 - Tilbakemelding 
Når saken er rutet videre til en løser, skal brukeren få tilbakemelding om videresendingen, og 
hvordan saken skal håndteres videre i f.t. forventede frister etc. 
 
M30 - Sak 
Saken med informasjon om løsningen som brukes videre i delprosessen for løsning 
 
M31 - Til løsning 
Arbeidet fortsetter i delprosessen løsning. 
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6.2. Løsning av Henvendelser 
 
Hensikten med delprosessen løsning 
er å beskrive hvordan en henvendelse skal løses, og hvordan tilbakemelding underveis skal 
gis. 
 
 
 
L1 - Fra Mottak 
Henvendelsen (saken) kommer fra prosessen ”Incident Management” - mottak - der man ikke 
klarte å løse direkte, og arbeidet fortsetter her. 
 
L2 - Fra Avslutning 
Henvendelsen kommer fra prosessen ”Incident Management” - avslutning - der brukeren ikke 
har akseptert løsningen, og arbeidet fortsetter her. 
 
L3 - Diagnostisere 
Diagnostisering er en dypere analyse av henvendelsen. Stegene skal gjennomføres i henhold 
til prosedyre for diagnostisering - se denne. 
 
Beskriv resultatet av diagnostiseringen tilstrekkelig nøye i ”Service Management”-systemet. 
 
L4 - Diagnostisert henvendelse 
Henvendelsen (saken) beskrevet med resultatet av diagnosen (L3). 
 
L5 - ok fakta? 
Ref. L3. 
 
Hvis JA, gå til L7. 
Hvis NEI, gå til L6. 
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L6 - Til Mottak 
Man må gå tilbake til mottaksprosessen for å innhente mer fakta fra brukeren for å kunne 
fortsette løsningsarbeidet. (Det betyr at man skifter rolle til mottaker og innhenter 
informasjonen selv.) 
 
OBS! Vurder om man skal involvere den opprinnelige mottakeren. Hensikten er å lære 
vedkommende hvordan faktainnsamlingen i denne type saker må skje, slik at man slipper å gå 
tilbake i prosessen.  
 
L7 - Lage problemsak? 
Ref. L3. 
 
Hvis JA, gå til L8. 
Hvis NEI, gå til L11. 
 
L8 - Lage sak og sende til ”Problem Management” og fortsette løsningsarbeidet 
Ny sak som problem skal registreres i ”Service Management”-systemet og deretter sendes til 
prosessen ”Problem Management”, slik at man kan finne årsaken til henvendelsen, og unngå 
at flere henvendelser oppstår som følge av årsaken. Se prosedyre for motta saker fra ”Incident 
Management” der kravene til data i registrering av en problemsak er definert. Deretter 
fortsetter arbeidet med håndteringen av henvendelsen.  
 
L9 - Informasjon om problem 
Informasjonen som sendes til prosessen ”Problem Management” – Reaktiv. 
 
L10 - Til ”Problem Management” 
Arbeidet med årsaksløsning starter i prosessen ”Problem Management” – Reaktiv. 
 
L11 - Løst før? 
Ref. L3. 
 
Hvis JA, gå til L12. 
Hvis NEI, gå til L14. 
 
L12 - Hente informasjon om tidligere løsning 
Når henvendelsen / feilen har vært løst før, hentes informasjon om denne løsningen i ”Service 
Management”-systemet. Med denne informasjonen tilgjengelig skal en vurdere om man selv 
kan løse saken (ref. også L3 - diagnostisering).  
 
L13 - Informasjon om løsning 
Informasjonen om løsningen som er fremhentet. 
 
L14 - Løse selv? 
Ref. L3. 
 
Hvis JA, gå til L20. 
Hvis NEI, gå til L15. 
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L15 - Sak 
Saken som sendes til en annen løser. 
 
L16 - Finne riktig løsningssted / Løser 
Nytt løsningssted i ”Service Management”-systemet eller ny løser må finnes, og saken rutes 
til stedet/personen. Ved tvil kan ”Incident Manager” bistå. 
 
L17 - Sak 
Saken som går til det nye stedet/personen. 
 
L18 - Løse 
Løsningsarbeidet starter og gjennomføres.  
 
Hvis man finner ut at man likevel ikke kan løse henvendelsen på egen hånd, kan man enten 
rute henvendelsen videre til en annen løser med riktig kompetanse (gå med L15 til L16), eller 
hente inn bistand (og fortsette som løser) - ref. L20.  
 
Hvis man etter løsningsforsøk opplever at man fortsatt mangler informasjon fra brukeren, kan 
man gå tilbake til L5 og videre til L6 for å hente inn mer - ref. L19. 
 
Brukeren skal holdes informert underveis i løsningsarbeidet på den måten som man mener er 
riktig - via telefon eller e-post. Dette skal registreres i ”Service Management”-systemet.  
 
Når man mener at henvendelsen er løst, beskrives løsningen nøye, og avslutningen av saken 
starter. 
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L19 - Mer informasjon? 
Ref. L18 
 
Hvis JA, gå til L5 
Hvis NEI, gå tilbake til L18 
 
L20 - Annen løser? 
Ref. L18 
 
Hvis JA, gå til L15 
Hvis NEI, gå tilbake til L18 
 
L21 - Tilbakemelding 
Tilbakemeldingen som brukeren får 
 
L22 - Til varsling om avvik 
Når avvik i løsningsarbeidet blir varslet, normalt pga. overskridelse av frister, starter 
prosessen varsling om avvik - se beskrivelsen av denne. 
 
L23 - Fra varsling om avvik 
Når avviket er håndtert i prosessen varsling om avvik, kommer evt. konklusjonen for det 
videre løsningsarbeidet (ref. L18). Dette avhenger da av at ”Incident Manager” har tatt en 
konklusjon som får betydning for løsningsarbeidet. 
 
L24 - Registrert løsning 
Saken som går til prosessen ”Incident Management” – avslutning. 
 
L25 - Til avslutning 
Arbeidet fortsetter i prosessen ”Incident Management” – avslutning. 
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6.3. Avslutning av Henvendelser 
 
Hensikten med delprosessen avslutning 
er å gi brukeren informasjon om løsningen, innhente aksept for at løsningen er OK og vurdere 
om saken skal til andre prosesser for videre behandling. 
 
 
 
A1 - Fra Mottak 
Henvendelsen (saken) kommer fra prosessen ”Incident Management” - mottak - etter at man i 
mottaksprosessen mener å ha løst henvendelsen. 
 
A2 - Fra Løsning 
Henvendelsen kommer fra prosessen ”Incident Management” - løsning - der man mener å ha 
løst henvendelsen.  
 
A3 - Informere brukeren om løsning 
Brukeren informeres om løsningen. Hensikten er å få aksept for denne. 
 
A4 - Informasjon om løsning 
Informasjonen til brukeren om løsningen. 
 
A5 - Svare 
Brukeren svarer på om løsningen kan aksepteres eller ikke. Hvis en bruker har fått 
tilbakemelding via e-post, og vedkommende ikke svarer innen 3 virkedager, regnes løsningen 
som akseptert.  
 
A6 - Svar fra brukeren 
Svaret fra brukeren i f.t. aksept eller ikke. 
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A7 - Vurdere svar, om saken får konsekvenser for andre, og om saken er kjent 
Svaret fra brukeren skal vurderes i f.t. om aksept er gitt eller ikke, og hva som i så fall skal 
gjøres. Hvis aksept ikke gis, skal man vurdere om saken må tilbake til prosessen for mottak 
fordi data mangler, eller til prosessen for løsning, når løsningen ikke fungerer, og 
løsningsarbeidet må fortsette. 
 
OBS! Den som avslutter saken, skal også, når dette er mulig, være den som innhenter mer 
informasjon eller fortsetter løsningsarbeidet, slik at ikke løsningstiden utsettes unødvendig. 
 
Videre skal man vurdere om saken får konsekvenser for andre, og om den er kjent. Dette er 
fordi man skal forsøke å finne tiltak som ikke allerede er iverksatt, og som kan gjøre at 
tilsvarende sak ikke oppstår igjen - ref. A16. 
 
 
 
A8 - OK for brukeren? 
Ref. A7 
 
Hvis JA: Gå til A14 
Hvis NEI: Gå til A9 
 
A9 - Til mottak eller løsning? 
Ref. A7. 
 
Hvis manglende data, gå til A10 
Hvis ikke fungerende løsning, gå til A12 
 
 
 
 
Masteroppgave 71  Andy Pham Ngoc Trieu  
A10 - Svar fra brukeren 
Svaret fra brukeren med årsaken til at løsningen ikke ble akseptert. 
 
A11 - Til Mottak 
Årsak: Feil problemstilling og ny faktainnsamling må gjøres i prosessen ”Incident 
Management” - mottak. 
 
A12 - Svar fra brukeren 
Svaret fra brukeren med årsaken til at løsningen ikke ble akseptert. 
 
A13 - Til Løsning 
Årsak: Løsningen fungerer ikke, og løsningsarbeidet må startes opp igjen i prosessen 
”Incident Management” - løsning. 
 
A14 - Konsekvenser for andre? 
Ref. A7. 
 
Hvis JA: Gå til A15 
Hvis NEI: Gå til A22 
 
 
 
A15 - Saken kjent? 
Ref. A7 
 
Hvis JA: Gå til A22 
Hvis NEI: Gå til A16 
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A16 - Vurdere om problem eller endring skal opprettes 
Før man avslutter, skal man vurdere om saken har en underliggende årsak, og i så fall skal 
man opprette en sak som problem og sende til prosessen ”Problem Management”, eller om en 
endring bør vurderes, og i så fall opprette en RFC og sende til prosessen ”Change 
Management”.  
 
OBS! Denne vurderingen skal normalt skje sammen med ”Incident Manager”. Hensikten er å 
få en mest mulig riktig vurdering før ny sak om problem eller RFC sendes. Hvis du har 
tilstrekkelig faglig kunnskap om området, er ikke dette nødvendig.  
Den nye saken må inneholde referansen til henvendelsen ("incident" eller "Service Request"), 
litt om saksforholdet og innspill til løsning hvis dette er mulig, slik at ”Problem Manager” 
eller ”Change Manager” får best mulig underlag for sitt arbeid. Når det gjelder etablering av 
en problemsak, se prosedyre for motta saker fra ”Incident Management” der kravene til data i 
registrering av en problemsak er definert. 
 
A17 - Problem eller endring? 
Ref. A16 
 
Hvis PROBLEM: Gå til A18 
Hvis ENDRING: Gå til A20 
 
A18 - Problem 
Ref. konklusjon fra A16. Henvendelsen som er problem. 
 
A19 - Til ”Problem Management” 
Arbeidet fortsetter i prosessen ”Problem Management” - reaktiv. 
 
A20 - Endring 
Ref. konklusjon fra A16. Endringsforespørsel som sendes til prosessen ”Change 
Management”. 
 
A21 - Til ”Change Management” 
Arbeidet fortsetter i prosessen ”Change Management”. 
 
A22 - Lukke saken 
Saken avsluttes og lukkes. 
 
A23 - Slutt 
Arbeidet er avsluttet. 
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6.4. Mottaker, Løser, Avslutter i ”Incident Management” prosessen 
 
Dedenfor beskrives ansvar og oppgaver til mottaker, løser og avslutter. I tillegg er det en 
beskrivelse av egenskaper og kompetanse som etter forventninger at mottaker, løser og 
avslutter bør ha. 
 
6.4.1. Mottaker [13]  
 
En mottaker har som ansvar og oppgaver å: 
 
- motta alle typer henvendelser  
- samle inn fakta fra brukeren 
- registrere henvendelsene i Service Desk-systemet 
- analysere for å se om det gjelder en avtalt tjeneste 
- gi tilbakemelding om stopp av håndtering hvis henvendelsen ligger utenfor avtale, 
og saken lukkes. Evt. ta opp med kunden/brukeren om de vil betale for utførelsen 
- vurdere om saken gjelder en krise og evt. sende til prosess for Krisehåndtering 
- vurdere om den gjelder en godkjent bestilling eller RFC, og i så fall rutes til 
bestilling eller endring ut fra hva bestillingen gjelder 
- vurdere om henvendelsen kan løses straks, eller må rutes til et løsningssted (internt 
eller eksternt) 
- løse direkte eller rute til løser via løsningssted  
- eie henvendelsen til den er løst av mottaker eller rutet videre til et løsningssted / en 
løser 
 
En mottakers egenskaper og kompetanse: 
 
- være serviceinnstilt 
- være fleksibel 
- ha høy frustrasjonsterskel 
- være god til å kommunisere 
- være strukturert og nøye 
- ha generelt god teknisk kompetanse 
- kjenne UDs organisasjon godt 
- kjenne egen organisasjon og medarbeidernes kompetanse 
- kunne bruke aktuelle støtteverktøy på en effektiv måte 
 
6.4.2. Løser [13] 
 
En løser har som ansvar og oppgaver å: 
 
- motta henvendelser fra mottaker eller annen løser og overta eierskapet til 
henvendelsen 
- løse evt. rute til annen løser hvis man ikke kan løse selv 
- skaffe bistand fra andre løsningssteder (inkl. eksterne) 
- avklare i nødvendig grad underveis med brukeren 
- melde tilbake til brukeren for oppfølging/status 
- redigere beskrivelse av løsningen i Service Desk-systemet 
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En løsers egenskaper og kompetanse: 
 
- være kvalitetsbevisst i arbeidet 
- kunne prioritere 
- ha autoritet til å skaffe bistand fra andre løsningssteder 
- kunne kommunisere 
- være kreativ i løsningsarbeidet 
- ha god teknisk kunnskap om tjeneste-/ løsnings-/ fagområdet 
 
6.4.3. Avslutter [13] 
 
En avslutter har som ansvar og oppgaver å: 
 
- informere om løsning 
- innhente aksept fra bruker 
- sende tilbake til mottak eller løsningssted dersom brukeren ikke aksepterer 
- vurdere om saken er kjent og hvis ikke, vurdere om det skal opprettes problem 
eller endringsforslag 
- lukke saken 
 
En avslutters egenskaper og kompetanse: 
 
- være nøye og strukturert 
- kunne kommunisere med brukere 
- ha kompetanse til å vurdere om saken skal bli et problem eller et endringsforslag 
 
6.5. Oppsummering 
 
Dette kapittelet har beskrevet og illustrert, på et detaljert nivå, hvordan ”Incident 
Management” prosessen ble planlagt innført i UD. Meningen var å lage en ”oppskrift” på 
hvordan det skulle foregå når en bruker skulle melde inn en henvendelse til IKT-Service 
Desk. Da skulle en brukers henvendelser gå gjennom tre faser: mottak (da skulle den 
henvendelsen være mottatt, registrert, analysert, og evt. rutet videre til andre løser), løsning 
(hvordan en henvendelse skulle løses og en tilbakemelding skulle gis) og avslutning (hvordan 
man skulle gi en bruker informasjon om løsningen, skulle innhente aksept fra en bruker) til 
saken var eventuelt løst og lukket. 
 
Det ble også beskrevet ansvar og oppgaver til mottaker, løser og avslutter, samt en 
beskrivelse av egenskaper og kompetanse som disse burde ha. 
 
I kapittel 7 vil handle om hvordan ”Incident Management” faktisk foregår i praksis. Kapittel 7 
vil være ”en sjekk” om ”Incident Management” foregår slik som man har planlagt eller ei. 
 
 
Masteroppgave 75  Andy Pham Ngoc Trieu  
7. ”Incident Management” og ”Service Desk” i praksis (UD) 
 
Kapittel 5 og kapittel 6 omhandlet hvordan og hva UD har tenkt den gangen UD innførte 
”Incident Management” og ”Service Desk”. 
Dette kapittelet beskriver hvordan har ”Incident Management” og IKT Service Desk utviklet 
seg i praksis og avslører hvilke ITIL prosesser som ble implementert og hvilke av disse ble 
utsatt i UD.  
 
7.1. Hvilke deler av ITIL ble faktisk implementert i UD? 
 
• ”Service Desk” 
• ”Incident Management” 
• ”Change Management” 
• ”Problem Management” og ”Configuration Management” var ment å bli implementert 
men så har UD utelukket disse på grunn av begrenset ressurser (når budsjettet er blitt 
overskredet allerede etter at ”SD”, ”Incident-” og ”Change Management” er blitt 
implementert), i følge samtalen med fremdrifts- og adm. ansvarlig. 
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7.2. Etablering av ”Service Desk” og ”Incident Management” i UD 
 
I avsnitt 5.3. og i kapittel 6 ble det illustrert og beskrevet hvordan UD hadde planlagt 
”Incident Management” prosessen burde foregå.  
 
I dette avsnittet viser etableringen av ”Incident Management” prosessen i praksis.    
Beskrivelsen er basert på egne erfaringer (på IKT-SD selv) og gjennom spørreundersøkelser 
blant kolleger og samtaler med ITIL prosjektleder og fremdrifts- og adm. ansvarlig.  
 
Dette avsnittet vil vise forskjellen mellom teori / mål som UD hadde og praksisen i UD.  
Siden prosessene foregår relativt som målet UD hadde i begynnelsen, beskrives herunder kun 
det som er avviket i ”Incident Management”, og ikke alle aktivitene i prosessen for å unngå 
gjentakelser av det som står i vedlegg I.  
 
OBS! Først i hver aktivitet for eksempel i M14, står UD mål / beskrivelsen for aktiviteten i 
”…..”, deretter praksisen / realiteten i teksten etter ’-’ mens anbefalinger finnes i kapittel 8 
under avsnitt ’8.3. Anbefalinger” (nr.12).   
 
De figurer i dette avsnitt illustreres hvordan UD tenkte / planlagte ”Incident Management” 
prosessen skulle foregå ved henvendelser fra brukere. Legg merke til: 
 
1) Dersom det er noen aktiviteter med rødkryss i enhver "flowchart" vil det betyr at i 
realiteten ble aktiviteten utelukket.  
2) Dersom flowchart inneholder aktivitet med blåkryss vil det si at aktiviteten fungerer 
ikke helt som målet men er laget en annen utgang for aktiviteten i stedet for, eller 
aktiviteten trenger en forbedring.  
3) Aktiviteter i flowcharts uten verken rød eller blåkryss betyr at disse aktivitetene 
fungerer i praksis slik som UD hadde tenkt. 
 
7.2.1. ”Incident Management” – Mottak  
 
Hensikten med delprosessen Mottak: 
er å motta, registrere, analysere og løse / evt. ruter videre henvendelser 
 
M14 – IKT-krise? 
”Ref. M7.  
Hvis JA: Gå til M15 
Hvis NEI: Gå til M18” 
 
- Merk! Som ofte er svaret nei her siden 99 % av alle henvendelser etter en omfattende 
analyse at enhver sak ikke er en krise, i følge fremdrifts- og adm. ansvarlig og statistikken fra 
IKT-Service Desk. I de fleste tilfellene er det brukere som tror at deres problem er en krise, 
men i realiteten er disse enten incidents eller (flest) ”Service Request”. 
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M29 - Tilbakemelding 
”Når saken er rutet videre til en annen løser, skal brukeren få tilbakemelding om 
videresendingen, og hvordan saken skal håndteres videre i f.t. forventede frister etc.” 
- Vanlige rutiner er slik at brukere får bare tilbakemelding når de spør om status til enhver 
sak men sjelden ellers. 
 
Forbedringspotensial: Tilbakemelding underveis til bruker om status (se pkt. 12, avsnitt 8.3). 
 
 
 
7.2.2. ”Incident Management” – Løsning 
 
Hensikten med delprosessen løsning 
å beskrive hvordan en henvendelse skal løses, og hvordan tilbakemelding underveis skal gis. 
 
L8 - Lage sak og sende til ”Problem Management” og fortsette løsningsarbeidet 
”Ny sak som problem skal registreres i ”Service Management”-systemet og deretter sendes til 
prosessen ”Problem Management”, slik at vi kan finne årsaken til henvendelsen, og unngå at 
flere henvendelser oppstår som følge av årsaken. Se prosedyre for motta saker fra ”Incident 
Management” der kravene til data i registrering av en problemsak er definert. Deretter 
fortsetter arbeidet med håndteringen av henvendelsen”.  
 
- Som nevnt tidligere, UD har pr. dags dato ikke implementert ”Problem Management” 
prosessen, derfor kan ikke en sak (selv om den er registrert som problem) sendes videre til 
”Problem Management” som planlagt. Saken blir evt. bare registrert som kategori / sakstype 
Problem i HP OpenView SD (se avsnitt 6.4). 
 
NB! Det samme gjelder også for: L10 - Til ”Problem Management” 
 
Forbedringspotensial: Innføre ”Problem Management” (se pkt. 12, avsnitt 8.3).  
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I IKT-SD pr. i dag - Inntil prosessen ”Problem Management” er utarbeidet, spilles rollen 
”Problem Management” av rollen fagansvarlig. Saken skal derfor sendes til det løsningsstedet 
som aktuell fagansvarlig tilhører. Deretter fortsetter arbeidet med håndteringen av 
henvendelsen.  Dette er kun en midlertidig men ikke god løsning i stedet for ”Problem 
Management” prosessen. 
 
 
 
L12 - Hente informasjon om tidligere løsning 
”Når henvendelsen / feilen har vært løst før, hentes informasjon om denne løsningen i 
”Service Management”-systemet. Med denne informasjonen tilgjengelig skal du vurdere om 
du selv kan løse saken (ref. også L3 - diagnostisering)”.  
 
- I følge spørreundersøkelser (vedlegg S), kom det fram at: etter de fleste løste saker, skriver 
første konsulenter ofte inn et forslag til løsning i ’Løsning og FAQ’ (se 6.4.1 under interne 
kommentarer / løsning brukergrensesnitt) i ”HP OpenView SD” løsning på en sak, men i og 
med ”FAQ” er fortsatt ikke på plass / strukturen ikke er laget, slik at man ikke har mulighet til 
å plassere løste saker i kategorier for å kunne gjenfinne informasjon om tidligere løsning ved 
en senere anledning. Dermed har ikke IKT-Service Desk noen virkende knowledge base som 
det er enkelt å slå opp i er det nok ofte dette er til liten nytte for andre.  
 
 
L13 - Informasjon om løsning 
”Informasjonen om løsningen som er fremhentet”. 
 
- Ingen info å hente siden ”FAQ” ikke fungerte, ingen “knowledge base”. 
 
Forbedringspotensial: Etablere fungerende ”FAQ” (se pkt. 12, avsnitt 8.3). 
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7.2.3. ”Incident Management” – Avslutning 
 
Hensikten med delprosessen avslutning 
er å gi brukeren informasjon om løsningen, innhente aksept for at løsningen er OK og vurdere 
om saken skal til andre prosesser for videre behandling. 
 
A18 – Problem og A19 - Til ”Problem Management” 
A18: ”Ref. konklusjon fra A16. Henvendelsen som er problem”. 
A19: ”Arbeidet fortsetter i prosessen ”Problem Management” – reaktiv”. 
 
- Saken kan ikke sendes videre siden UD ikke har implementert ”Problem Management” 
prosessen. Inntil prosessen ”Problem Management” er utarbeidet, spilles rollen ”Problem 
Management” av rollen fagansvarlig. Saken skal derfor sendes til det løsningsstedet som 
aktuell fagansvarlig tilhører. Deretter fortsetter arbeidet med håndteringen av henvendelsen.   
Dermed foregår ikke A18 og A19 som planlagt. 
 
Forbedringspotensial: Innføre ”Problem Management” (se pkt. 12, avsnitt 8.3). 
 
 
OBS! IKT-Service Desk var ment å være et sentralt kontaktpunkt, ”SPOC”, i UD for alle 
typer henvendelser, hvor UDs sine ansatte får hjelp for å få løst deres IT-problemer og for å få 
besvart deres tekniske spørsmål. Men på grunn av at IKT-Service Desk ikke var 2. linje 
support og ikke eide de nye innførte systemer som BEST, ESS, SAP, eller AGRESSO, ble 
henvendelser angående de systemene videresendt fra IKT-Service Desk til lokale 
brukerstøtter fordi IKT-Service Desk ikke hadde nok kompetanse på disse områdene. Selv om 
IKT-Seksjonen ikke har en SPOC men har flere steder for henvendelser. SD var dermed ikke 
lenger en SPOC i henhold til ITIL-rammeverket. Antall lokale brukerstøtter, var pr. i dag på  
1 > 10 ansatte, mens normen var 1 pr. 10 ansatte. Pr. dags dato har UD ca. 70 brukerstøtter 
fordelt i 9 avdelinger. 
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7.3. Etablering av ”Change Management” i UD 
På grunn av oppgavens omfang dermed blir ikke ”Change Management” omtalt. 
 
7.4. Gapet mellom rammeverket og slik har dette utviklet seg i 
praksis 
 
Som ofte er det slik at det man har tenkt og har planlagt i begynnelsen av 
implementeringsfasen viste seg å være litt annerledes enn i mot slutten av implementeringen. 
Dermed i dette avsnitt vil det bli påpekt gapet mellom rammeverket og hvordan har dette 
utviklet seg i praksis i UD. 
 
I følge Chuck Reid [24]: ”In theory, there is no difference between theory and practice; In 
practice, there is”. 
 
7.4.1. Gjennomføring så langt i UD 
 
IKT er blitt en moderne informasjons- og kunnskapsorganisasjon, og ikke lenger kun en 
støttefunksjon, i følge [13]. Alle ansatte har adgang til internett og e-post. Gode og integrerte 
inter og intranettjenester muliggjør en effektiv intern og ekstern informasjonsforvaltning for 
UDs ansatte og dette skaper dem motivasjoner for å utføre arbeidsoppgavene. Nesten all 
saksbehandling skjer elektronisk. Servicegrad på IKT-tjenestene ble høyere ved innføring av 
ITIL, spesielt ”Incident Management og IKT-Service Desk”.  
 
Nye IKT-verktøy som ”HP OpenView SD” tas i bruk for å effektivisere oppgaveløsningen i 
organisasjonen. ”HP OpenView” erstattet ”FileMaker Pro” for å gjennomføre og registrere 
saker mer effektiv og lavere ressursbruk, samtidig som det leveres kvalitetsmessig bedre eller 
flere tjenester innen en tilnærmet lik kostnadsrammer. 
 
I dette kapittelet ble det påvist at UD har forsøkt å tilnærme formålet UD hadde, og UD har 
oppnådd en god del av disse målene. Stegene i prosessen ”Incident Management” har nesten 
foregått som antatt men med noen unntak. Resultatet ble synlig da man sammenlignet 
”flowcharts” og beskrivelser før og etter implementering av ”Incident Management” 
prosessen.  
 
Ved å analysere det formålet UD hadde i begynnelsen av innføring av ”Incident 
Management” og ”SD” i kapittel 5 og kapittel 6 med praksisen i dette kapittelet er det funnet 
ut følgende avviker: 
 
• Disse prosessene ble ikke implementert (illustrert med rødkryss i flowcharts overfor) men 
noen av dem ble erstattet med andre løsninger: 
o ”Problem Management”  setter som problem under ’Kategori’ i HP OpenView SD 
o ”Review Management”  fremdrifts- og adm. ansvarlig sender ut e-post til alle 
servicemedarbeidere, en slags spørreundersøkelser / idédugnad for å få innspill av 
hva som kunne forbedres i IKT-Service Desk, for eksempel om saker som IKT-
Service Desk får mye av og bør unngås. 
o ”Escalation Management”  har en annen utgang som heter krisehåndtering  
(se vedlegg I, nivå 3) 
o ”Release Management”  ble ikke implementert i det hele tatt 
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o Ingen oppkobling fra en sak fra ”HP OpenView SD” til ”Change Management” ved  
”RFC” 
o ”Configuration Management”: startet men ble droppet på grunn av mangel av  
ressurser og kunnskap 
o Ikke alle funksjoner i HP OpenView SD er blitt brukt i IKT-SD og disse er “Service  
Designer, Service Manager, Customer Relationship Management, Problem”. 
 
7.5. Oppsummering 
 
I dette kapittelet fikk man vite hvilke ITIL prosesser som faktisk ble implementert i UD. 
Praksisen ved etablering av ”Incident Management” og ”SD” i UD ble beskrevet og illustrert, 
på den måten kunne man sammenligne mellom teori og praksis for å finne gapet (som er 
oppgavens hovedproblemsstilling). Gapet mellom rammeverket og slik det utviklet seg i 
praksis er beskrevet i avsnitt 7.4 (hvor flere avviker er funnet). Der det ble funnet avvik ble 
det henvist til avsnitt 8.3 for forbedringspotensial. 
 
Dette kapittelet har visst at selv om UD har prøvd å tilnærme målet for etablering av ”Incident 
Management” og ”SD” så vil det finnes avvik mellom teori / formål og praksis. Noen ITIL 
prosesser (”Problem Management” og ”Configuration Management”) og UDs prosesser 
(”Review Management” og ”Escalation Management”) som UD har tenkt å føye til for å 
tilpasse organisasjonen ble ikke implementert og igjen måtte UD finne opp andre løsninger 
enn planlagt for å dekke de manglende prosesser og prosedyrer. 
 
 
Masteroppgave 82  Andy Pham Ngoc Trieu  
8. Forbedringspotensialet 
 
Dette kapittelet inneholder en oversikt over forbedringspotensialet, gjennom å foreslå ulike 
tiltak for forbedring som kan iverksettes. I dette kapittelet vil det bli listet opp henvendelser 
IKT-Service Desk får mye av, saker som IKT-Service Desk registrerer av typen som kan 
unngås. Videre gis det anbefalinger som er relevante for UD å gjøre. Men først angis positive 
og negative erfaringer ved innføringen av ITIL i UD. 
 
8.1. Positive og negative erfaringer 
 
Disse er resultater fra egne erfaringer ved å jobbe i IKT-Service Desk i UD og mine kollegers 
erfaringer (innhentet fra spørreundersøkelser) før og etter innføringen av ITIL og IKT-
Service Desk. 
 
8.1.1. Positive erfaringer 
 
Med ITIL: 
• Prosesser, prosedyrer, roller og begreper er godt avklart 
• Dokumentasjon er godt 
• Litt mer strukturert saksbehandling 
• Hele IKT-Seksjonen følte ansvar når det kom til registrering av saker 
• Løsningssteder har gjort det mulig for den enkelte, særlig på IKT-Servicedesk, å 
engasjere seg faglig og kunne fordype seg i forskjellige teknologier. Man har også 
noe større kontroll på saker som blir registrert, noen flere saker blir registrert, men 
kvalitetskontroll av registreringen mangler. 
• Man har en overordnet forståelse av flyten i saksgang 
• Bedre kompetanse når det gjelder overføring fra 1. til 2. linje support 
• Faste rutiner for alt vi gjør  
 
 
Med IKT-Service Desk og verktøy HP OpenView Service Desk: 
• Fungerer bedre enn da man brukte FileMaker Pro for å registrere henvendelser fra 
bruker. Man trives bedre med HP OpenView SD 
• Mer sporbarhet, litt mer system i sakene 
• Flere klare ansvars områder 
• Bidrar til at vi kan gi en bedre statistikk på antall løste saker og løsningstid  
• Helt klart bedre enn ”FileMaker Pro”, men samtidig kom det forslag om at IKT-
Seksjonen kunne ha laget en bedre utgave av en ”FileMaker Pro” database enn den 
IKT-Service Desk hadde før. HP Open View SD var kun et verktøy for registrering 
• IKT-Service Desk medarbeidere følte å ha fått litt mer tillitt fra brukere. Bare det 
at brukere får automatisk saksnr. når de melder inn en sak, gjør det lettere for dem 
å følge opp sine egne saker. Brukere ble mer sikker på at sine egne saker er blitt 
registrert og ble ikke glemt bort. 
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8.1.2. Negative erfaringer som UD kunne gjøre noe med 
 
Med ITIL: 
• Ikke store gevinster å hente som man hadde forventet med ITIL. 
Systemet skulle løse mer, men til syvende og sist var det kun en del ble løst. 
Mennesker kan ikke endres. Man har mulighet til å endre / innføre nye / 
oppgradere programmer, systemer eller applikasjoner men man kunne ikke endre 
mennesker. 
• Det virker som om det er ledelsen som har hatt et ønske å innføre ITIL, mens IKT-
Service Desk medarbeidere egentlig ikke har forstått / fått med seg hva var 
hensikten med ITIL i UD. De husket å få fått informasjon om ITIL én gang og det 
var under opplæringen av selve ”SD” (som varte i 3 timer)    
• ITIL er et omfattende tema, man føler at man kan det elementære, men ser ikke at 
ITIL har betydd mye for IKT-Seksjonen 
• Mange ikke føler noe eierskap til ITIL. Prosessen har blitt for lite synlig i jobb 
hverdagen for de fleste bortsett fra ”SD” 
• Det har ikke vært evalueringer og oppfølging etter innføringen 
• Man får svært lite tilbakemeldinger på kvaliteten i arbeidet man gjør, om man 
registrerer saker riktig og eller om man jobber i henhold til reglene man har 
bestemt. Synd for man har da mistet noe av ”gevinsten” man kunne ha av ITIL 
• Ikke alle behersket ITIL på høyt nivå. I et spørsmål hvor mye man behersker ITIL 
i skala fra 1-6, er de fleste nivå på 3 til maks 4.  
• IKT-Seksjonen ikke har nådd målet enda når det gjelder innføring av ITIL. Det 
mangler for eksempel ”Problem Management” for at ting skal falle på plass. 
 
 
Med IKT-Service Desk: 
• Man føler at det er mer byråkrati og rutiner, mer arbeid, mye mas som statistikker 
og mer mas om å gjøre diverse ting i henhold til rutinen (som ikke alltid er til 
hensikt) 
• Noen mente at ”HP OpenView SD” er tungvint å bruke, med hensyn til 
løsningsfrister og statistikker  
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8.2. Tiltak for forbedring 
 
Dette avsnittet innholder en del tiltak for forbedring av arbeidsprosess i UD. Dette er snakk 
om noen innspill i forhold til hvor ”skoen” trykker ekstra, og at det er flere områder som UD 
burde forbedres. Dette avsnittet inneholder resultater fra egne erfaringer ved jobb i UD og 
erfaringer som mine kollegaer har oppgitt i forbindelse med spørreundersøkelser.  
 
8.2.1. Henvendelser IKT-Service Desk får mye av 
 
Tallene som legges fram her er hentet fra IKT-Service Desks ”HP OpenView SD”. Tallene er 
basert på de sakene som er blitt registrert i de nevnte kriterier. Dermed kan man ikke ta for 
gitt / stole på 100 % på disse tallene siden det finnes mange andre saker (svarte tall) med 
samme kriterie i hvert av kategori som ikke er blitt registrert (utelukket / registrert med 
uriktig kriterier) i ”HP OpenView SD”. 
 
• Opprette ny bruker med brukernavn og passord – 1352 saker 
• Passord problemstillinger:   
Glemt passord i Pointsec / Windows / gradert passord, eller Token pinkode.  
Passord i Pointsec og Windows synkroniseres ikke – 293 saker 
• Hjelp til å gjøre klar møterommene før et møte (sjekk Internett, Power Point, osv.) 
– 74 saker 
• Profile storage space exceeded (kun 15 MB per ansatt) – 72 saker 
• Finner ikke personal folders i Outlook – 100 saker 
• Outlook problemer – 643 saker  
• Hjelp til skanning – utallig siden skannerjobb ikke ble registrert i ”HP OpenView 
SD” 
• Sender priv til red eller pressemelding – utallig, ble ikke registrert i ”HP OV SD” 
• Nye datautstyr (mus, tastatur, PC skjerm, switcher, konverter, batteri til LT eller 
mobil) – 172 saker 
• Oppkoblings problemer og Oppkobling av datautstyr (for eksempel fra Desktop til 
mobilt kontor eller fordi kabler har datt ut) – 143 saker 
• Installasjon av en printer / skanner eller ny programvare (FileMaker Pro, 
Photoshop, osv.) – 38 saker 
• Treg PC – blant annet Internett – 88 saker 
• Oppkobling til UNO Dialer / VPN ved bruk av Token var ikke mulig – 116 saker 
 
 
En frustrasjon har oppstått da man skulle hente ut rapporter fra ”HP OpenView SD” for saker 
som har forekommet ofte i IKT-Service Desk, men dette har ikke vært mulig å utføre i ”HP 
OpenView SD”. Man måtte manuelt søke opp en spesifikk kriterie for eksempel ”profile 
storage space exceeded” og sjekket opp tallene for antall av lignende gjentatte saker har IKT-
Service Desk hatt / registrert, og det samme måtte en gjøre for andre kriterier. Det var ikke 
alltid alle IKT-SD medarbeidere har registrert ”profile storage space exceeded” i beskrivelsen 
av saken men for eksempel som ”profil overskrevet”. Da blir tallene fra HP OpenView SD 
som man fikk, oppgitt uriktige. Disse tallene har ikke inkludert de samme sakene men har blitt 
registrert med andre beskrivelser.  
Forbedringspotensial: En funksjon for å liste opp automatisk gjentagende henvendelser og 
flere maler for registreringer av saker (se pkt. 11, avnitt 8.3) 
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8.2.2. Saker som IKT-Service Desk registrerer av typen som kan unngås 
 
 
• Profile storage space exceeded  Størrelsen på profil til hver bruker er pr. i dag på  
15 MB, noe som er litt for lite, bare at man lagrer et stort bilde i desktop så vil bildet ta 
opp det meste av profil-størrelsen. På grunn av for lite størrelse av profilen gjorde at 
flere og flere får melding om ”profile storage space exceeded” og at de måtte slette 
unødvendige filer i deres område. Men siden brukere ikke har rettighet så måtte de 
henvende seg til IKT-Service Desk for å få hjelp om sletting av unødvendige filer.  
IKT-Seksjonen kan løse dette ved å tildele flere MB til hver brukers profil, for eksempel 
50 MB. Ellers opprett ”Problem Management fordi dette er et gjentagende problem som 
IKT-Service Desk har hatt mye av. 
 
• Opphenting av mapper i Outlook, generelle Office problemer  Disse er enkle ting som 
lokale brukerstøtte må kunne brukes til når UD har til sammen 9 lokale brukerstøtter. 
De lokale brukerstøttene må involveres mer, og de må ha mer kunnskap for å kunne 
hjelpe brukere ved enkle hendelser. 
 
• Passordproblemstillinger – Lokale brukerstøtter bør kunne mer og få mer ansvar. De må 
lære seg å bruke AD når de trenger å resette et passord, dersom en bruker har glemt sitt 
passord.  
 
• Skanning – kan unngås ved å sette ut flere skanner i UD, med minimum 2 skanner hver 
etasje. Da slipper IKT-Service Desk å bruke mye tid å hjelpe til når brukere kan utføre 
skanning selv. 
 
• Enkle datautstyr oppkobling som å koble PC til skjerm  ta bilder, print ut og gi disse 
til brukere så de kan se på bildene på hvordan man for eksempel hvordan man koble en 
PC til skjerm og prøver å gjøre det selv. 
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8.3. Anbefalinger 
 
Deler av anbefalinger ble allerede gitt i avsnitt 8.2 under prosessforbedring. Herunder er de 
andre anbefalinger som er relevante og nødvendig for UD å gjøre. 
 
 
1) WIKI 
En forbedret versjon av ”Løsning og FAQ”. For tiden er ”Løsning og FAQ” innbakt i hver 
sak (se kapittel 6), slik at man må klikke inn på enkelte ”Service Calls” saker for evt. å 
finne et gammelt forslag for en bestemt løsning. Men i UD har man flere tusener saker slik 
at det vil bli tungtvint med letingen. UD bør opprette en ”WIKI” for interne IT-
konsulenter. På den måten er det lettere å søke opp en konkret løsning for en henvendelse 
raskere for eksempel når man har IKT-Service Desk telefonvakt og brukere ønsker å få 
hjelp med en gang. 
 
 
2) ITIL dokumentasjoner 
Bedre dokumentasjoner om ITIL til UD ansatte for å oppnå en bedre forståelse av ITIL og 
ITIL prosessområder. I følge spørreundersøkelser (vedlegg S) opplever noen første 
konsulenter i IKT-Service Desk at de behersker ”SD” på et relativ høy nivå, men ikke noe 
annet i ITIL rammeverket enn det.  
 
UD kan lage en liten håndbok hvor alt (definisjoner, prosesser, funksjonen, m.m.) er samlet 
i stedet for å ha mange løse dokumenter / at man må manuelt søke for eksempel om 
”Incident Management” i UDintra. 
 
 
3) ITIL sertifisering 
Noen ansatte i hver avdeling i UD burde være ITIL sertifisert, for å spre kunnskap om ITIL 
og for å spare kostnader med innleid ITIL konsulenter (for å bistå med ITIL arbeidet).  
Som ofte tar disse innleid ITIL konsulenter med seg ITIL kunnskap når de slutter i 
organisasjonen. UD bør rekruttere folk med ITIL bakgrunn. Man burde ansette for 
eksempel ”Incident Manager” eller ”Change Manager” med en god og lang ITIL bakgrunn, 
på den sparer man å bruke ekstra for å ha innleid konsulenter i tillegg. Når UD da har 
mange ansatte med ITIL bakgrunn blir ikke arbeidet med ITIL foranket. 
 
Sertifisering og kursing i UD alle flere UDs ansatte / medarbeidere i IKT-Seksjonen i ITIL 
vil kunne hjelpe en god del slik at alle tenker likt og da blir det en mer helhetlig måte å 
jobbe på. 
 
 
4) SPOC 
 
Begrepet ble påvist i oppgaven at det ble brukt på en feil måte siden det ikke er et 
”SPOC”. Husk at UD har i tillegg til IKT-Service Desk, en Agresso/PTA helpdesk, Best-
helpdesk og en Norvis helpdesk. Dermed tenk på bruken av begrepet. 
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5) Telefonvakt 
Det bør være to IT-konsulenter som svarer IKT-Service Desk telefon ist. for en som svarer 
brukere for tiden. Dette bidrar til å være mer kundeservice orientert, på den måten slipper 
brukere å vente i telefonkø når de ringer inn. For det andre å redusere stress for enhver IT-
konsulent siden en person mottar utallig henvendelser i løpet av en eller to timer i 
telefonvakttiden. Når man er for stresset, så reduseres også en persons evnen til å gi gode 
løsninger til brukere som trenger hjelp. 
 
Eller opprett en stilling hvor den personen jobber 100 % med å ta imot telefoner / 
henvendelser, registrere saker og ruter den til korrekt løsningssted. Da trenger personen 
kun å fokusere og svare på telefon mens dette vil  
 
 
6) Målinger og evaluering 
UD har som mange andre organisasjoner tilføyet deler av ITIL som tilpasset UD. Men det 
man tenkte i utgangspunktet er noe annet enn virkeligheten etter innføringen / 
implementeringen av ”SD”, ”Incident Management” og andre prosesser. I følge 
prosessforbedring er det lurt å sette i gang målinger underveis for å sjekke hva som 
fungerer og ikke fungerer. Viktig å evaluere om fikk vi til det vi tenkte i begynnelsen? 
Gikk det den riktige retning? Hva som gjenstår i innføringen av ”Incident Management” og 
”SD”? Dette er en mangel i UD pr i dag. 
 
Fra ”Change Management” flowchart i avsnitt 5.4 ser man at UD tenkte å implementere 
”Review Management” – en prosess for evaluering av at en iverksatt endring eller et 
overlevert prosjekt har fungert tilfredsstillende eller om negative konsekvenser har 
oppstått. Derfor råder jeg UD å implementere denne prosessen som planlagt for oppfølging 
av resultater av ITIL prosjektet. Man bør evaluere resultatet etter kriterier som ble fastslått 
ved innføringen.  
 
 
7) ”Problem Management” og ”Problem Manager” 
”Problem Management” for gjentakende problem (profile storage space exceeded, 
passordproblemstillinger osv.). Dette kunne ”Problem Management” håndtere, men selve 
prosessen ble utelukket fra innføringen av ITIL i UD.  Opprinnelig var planen at UD skulle 
implementere ”Problem Management” også. ”Problem Management” ble inkludert i flere 
UDs ”flowcharts” som illustrert i kapittel 5. Derfor anbefaler jeg sterk at UD revurderer og 
implementerer ”Problem Management” som den opprinnelige planen UD hadde.   
 
Det er også viktig å få på plass ”Problem Manager” rollen da den vil gi oss muligheten til å 
være mer proaktive. 
 
 
8) Forebyggende vs. brannslukking 
Lurt å tenke forebyggende i stedet for å drive brannslukking i gjentakende tilfeller i UD for 
tiden. Andre henvendelser som IKT-Service Desk får mye av er at mange slitte PC’er, 
skjermer, printere osv. ikke fungerer lenger og forårsaker mange rare feil, slik at IT-
konsulenter ved flere anledninger blir bedt å skiftes disse ut ved behov. Dette er jo 
brannslukking vi gjør for å løse disse incidenter. Dette bør vi unngår hvis vi skal følge 
ITILs prinsipper. UD bør vurdere å skiftes ut de utstyrene som er altfor slitte / gammelt.  
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9) Lokale brukerstøtter 
Setter mer ansvar på de lokale brukerstøttene og de må involveres mer. Erfaringsmessig 
(egne og andre IT-konsulenter sine) får IT-konsulenter i IKT-Service Desk stadige flere 
henvendelser om å legge til / gi tilgang til mailbokser, hente opp person folders fordi 
brukere av en eller annen grunn ikke finner igjen folderen, generelle Office spørsmål osv. 
Disse tingene er hel enkle ting som lokale brukerstøttene må kunne hjelpe til. IKT-SD har 
brukt for overflødig tid på slike små problemer. Brukere har henvendt seg til IKT- SD som 
oftest fordi de lokale brukerstøttene ikke kunne svare dem / løse problemet.  
 
Hva med kursing og evt. brukerstøtteeksamen for de lokale brukerstøttene? Disse lokale 
brukerstøttene bør øke deres kompetanse og kunnskap. De må oppfordres til å være mer 
aktive i sin avdeling og utføre oppgavene de er ment til å gjøre.  
 
 
10) Driftsanvarlige ute 
De stasjoner med IT-stillinger bør kunne få / bli delegert mer ansvar. IT-ansvarlig bør også 
ha admin-brukerkonto / rettighet slik at HW installeres og andre oppgaver utføres. Det er 
ikke rimelig at en IT-ansvarlig ringer til IKT-SD fra for eksempel Beijing eller Washington 
bare for å få rettighet og hjelp til å få installert en lokal printer / klargjøring av mobilt 
kontor. Dette er for å lette belastninger for IKT-Service Desks første konsulenter. Dette er 
en press for IKT-Service Desk hvis IKT-Service Desk medarbeidere må utføre oppgaver 
for utenriksstasjoner, de oppgavene som andre kunna gjort i utenlandske stasjoner selv. 
 
 
11) ødvendige informasjon til brukere 
Viktig å gi de nødvendige informasjoner til brukerne. Det er blitt publisert mye forskjellige 
informasjoner på intranettet, men egentlig er det få som har tid til å lese de informasjoner. 
Derfor bør man være og tenke kreativt når man informere brukerne og diverse ting. Lag for 
eksempel en egen liste over områder IKT-Service Desk / UD dekker slik at det blir lettere 
for å henvise brukerne til ved for eksempel enkle Word problemer. UD bør vurdere å kurse 
brukere ved tiltredelse. 
 
 
12) Rapporter og maler (fra 8.3.1)  
Forbedringspotensial som anbefales i den tilfellen er å få programmert en funksjon i HP 
OpenView SD som gjør det mulig å hente ut automatisk alle gjentatte saker, gi en teller på 
disse sakene slik at når man trykker på funksjonen får man opp en liste over gjentagende 
saker / problemer (med tall på antall saker) i IKT-Service Desk med en gang.  
 
UD må få lagret flere maler som man kan bruke ved registrering av saker slik at alle 
sakene blir registrert lik og da blir rapporter bedre når man trenger de. Pr. i dag har UD 
flere nesten ferdig utfylt skjemaer som man bruker når man registrerer en sak. De ferdig 
utfylte skjemaer i HP OpenView SD var Utlån, Opprett Profil, Flytte brukerkonto, m.m. 
Men det anbefales at IKT-Service Desk får laget flere slike maler for eksempel for 
”profile space” eller ”møterom”, osv. Dette vil bedre rapportene man henter ut fra 
OpenView SD, og sikrer at medarbeidere registrerer en sak riktig. 
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13) Incident Prosessen  
 
Delprosessen mottaker: 
 
M29: IKT-Service Desk medarbeidere bør være flinkere med å gi tilbakemeldinger underveis 
til brukere om status når en sak er rutet til en annen løser. På den måten slipper en brukere å 
lure og etterlyse hvem som egentlig har deres sak. 
 
 
Delprosessen løser: 
 
L8 & L10: Anbefaler sterk at UD implementerer ”Problem Management” prosessen så fort 
som mulig for at planlagte mål for å få full utbytte av ”Problem Management” i henhold til 
”Incident Management” prosessen og til andre formål som nevnt tidligere.  
 
L12 & L13: Lag ”en knowledge base” eller lag strukturen for ”FAQ” (i ”HP OpenView SD”) 
for å få ”FAQ” til å fungere ordentlig, for å kunne hente ut tidligere løsning for en 
henvendelse fra bruker. 
 
Delprosessen avslutter: 
 
A18 & A19: For at A18 og A19 skal kunne fungere som de burde må ”Problem 
Management” innføres som anbefalt tidligere, i stedet for at rollen ”Problem Management” 
spilles av rollen fagansvarlig (en utgang i stedet for ”Problem Management”) inntil prosessen 
”Problem Management” er utarbeidet. Saken skal derfor sendes til det løsningsstedet som 
aktuell fagansvarlig tilhører. Deretter fortsetter arbeidet med håndteringen av henvendelsen.   
 
 
13) ”Escalation Management” prosessen 
I flowchart til ”Incident Management” prosessen i avsnitt 5.3 ser man at UD har tenkt å 
innføre ”Escalation Management” prosessen, har UD har ikke beskrevet om prosessen. Det er 
lurt å ha en beskrivelse av prosessen når man har illustrert om prosessen i ”Incident 
Management” prosessen, man lurer jo på hva den egentlig gjør når den er med i prosessen.  
 
 
14) ”Configuration Management” 
Man rådes til å implementere ”Change Management” samtidig med ”Configuration 
Management”. Siden UD har implementert ”Change Management” allerede rådes UD også å 
implementere ”Configuration Management” prosessen siden ”Configuration Management” 
skaffer til veie omfattende informasjon, og dette gjør at andre prosesser i ITIL rammeverket 
fungerer mer effektivt og rasjonelt (som nevnt tidligere i avsnitt 3.3.5). 
 
 
15) ”Incident Manager”  
Det er ingen Incident Manager, og det har aldri vært det. ITIL kan ikke fungere uten denne 
rollen. Det er nesten ingen kvalitetskontroll på arbeidet til den enkelte. Dette må bedre.  
 
 
16) Regler for løsningssteder 
Det er ingen "regler" for hvordan løsningssteder skal administreres internt. Det interne 
samarbeidet i gruppene er for dårlig og må bedres. 
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17) Bemanning 
 
Et stort problem med IKT-Servicedesk er dessuten bemanning. ITIL forutsetter, som alt annet 
at man har nok folk med rett kompetanse. Det har vi ikke og det lider man under. 
 
Med bedre bemanning og organisering kan IKT-Service Desk medarbeidere kommer over den 
vanlige brannslukking og ”workaround” ved problemer.  
 
 
18) Maler 
 
Det bør lages flere nesten ferdig utfylte maler som ”Møterom”, ”Profile Storage Space 
Exceeded”, ”Personal folders”, m.m., for at registrering av saker ikke blir feil, og dette 
medfører at HP OpenView SD gir gode rapporter til oss når vi måtte trenge de. 
 
 
19) ITIL kursing 
 
Selv om UD har kursing i ITIL før, men ikke alle har fått med seg / forstått og husket så mye 
om ITIL etter bare et par ”forelesning” som UD hadde. Hva med de nye som kom etter ITIL 
innføringen. I hvert fall de vikarer som jobber ekstra? De visste jo ikke hva ITIL var en gang, 
da jeg spurte dem i mine spørreundersøkelser. ITIL kursing bør dermed holdes flere ganger til 
før det sitter hos alle medarbeidere i UD. 
 
 
20) IKT-Service Desk oppdeling 
 
Skille 1.linje og 2.linje support hos IKT-Servicedesk, dvs. telefon, mailboks og luke tas av 
1.linje, mens 2.linje kan jobbe konstant med saker i Servicedesken.  
 
 
21) Tilbakemeldinger til brukere 
 
Det var mening å gi status om en sak til brukere underveis. Men i praksis fikk brukere kun 
tilbakemelding på status på en sak når de spurte om den. 
 
Samtidig er det viktig å tenke gjennom hva man lover brukere og til hvilken tid. 
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8.4 Oppsummering 
 
Resultater fra spørreundersøkelser var et bevis på at IKT-Service Desk medarbeidere har hatt 
både positive og negative erfaringer etter innføringen av ITIL i UD.  
Positive erfaringer fordi det har blitt bedre med dokumentasjoner, flere klare ansvars områder 
osv. Negative erfaringer at det ikke ble store gevinster å hente som man hadde forventet. ITIL 
var et omfattende tema at ikke alle i IKT-Seksjonen følte eierskap til ITIL osv. 
 
Grunnen til at UD innførte ITIL, var fordi UD ønsket å forbedre deres arbeidsprosess i 
organisasjonen. Blant annet skulle IKT-Seksjonen gjennom prosjektet utvikle et definert sett 
av nye arbeidsprosesser og roller med tilknyttet dokumentasjon. Hvis det ikke hadde vært for 
vesentlig mangel av målinger og evalueringer intern i UD, slik at UD gikk glipp av mange 
skjulte mangler og ting som burde forbedres, kunne UD fått enda større gevinster av ITIL. 
 
Gjennom hele oppgaven er det dermed blitt utforsket og bearbeidet for å kunne hente fram 
(for eksempel gjennom spørreundersøkelser) til flere områder (hvor ”skoen” trykket ekstra) 
som UD burde forbedre. Derfor har det blitt gitt flere anbefalinger og blitt pekt på hva UD 
kunne gjort på veien videre for å bli bedre.   
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9. Konklusjon 
 
I den delen av oppgaven vil det være en diskusjon, oppgavens avsluttende oppsummering. 
I dette kapittelet vil det komme fram de viktigste funnene. 
 
Denne masteroppgaven er basert på følgende problemstilling: 
 
Utenriksdepartementet (UD) har innført noen av de prosesser som beskrevet i ITIL.  
Denne rapporten har studert rammeverket for de prosesser som ble innført og sett på hvordan 
UD har valgt å implementere deler av disse prosessene, spesielt "ITIL Service Support: 
Incident Management og Service Desk”. Hva var grunnen til at UD ønsket å innføre ITIL, 
historikken rundt innføringen. Hvordan var det i UD før UD har innført ITIL? Hvordan har 
det gått i UD etter de innførte ITIL? Hva har blitt bedre med ITIL? 
 
Masteroppgaven har beskrevet gapet mellom rammeverket og slik dette har utviklet seg i 
praksis. Oppgaven har gitt en oversikt over forbedringspotensialet, gjennom å ha foreslått 
ulike tiltak for forbedring som ble anbefalt å iverksette.  
 
De viktige funnene  
 
For å oppnå bedring i tjenestekvalitet med tilfredshet i alle ledd, valgte IKT-Seksjonen i 
Utenriksdepartementet i Oslo å benytte ITIL rammeverket i 2006. IKT-Seksjonen har utviklet 
et definert sett av nye arbeidsprosesser og roller basert på ITIL-rammeverket. Målet var å få 
IKT-Seksjonen til å fungere i henhold til de prosessene og rollene som ble etablert.  
 
Som de fleste andre organisasjoner, har UD valgt å implementere først en funksjon og de 
prosesser som var nødvendig og tilpasset organisasjonen, og som ville gi de raskeste 
gevinstene. Planen var at UD skulle implementere funksjonen ”Service Desk” og av ”Service 
Management” prosesser som ”Incident Management”, ”Problem Management”, ”Change 
Management” og ”Configuration Management”. Men siden tilgjengelig budsjett for ITIL 
prosjektet ble overskredet allerede etter implementeringen av ”SD”, ”Incident Management” 
og ”Change Management”, ble prosesser som ”Problem Management” og ”Configuration 
Management (som ble planlagt innført) utelukket inntil videre.  
 
I en stor organisasjon som UD, var det viktig å ha en god ”Service Support” for å kunne 
håndtere multi henvendelser og løse brukernes IT-problemer på en teknisk og systematisk 
måte. Utenriksdepartementet tilbyr IKT-Service Desk til sine ansatte (både innlands og 
utenlands). IKT-Service Desk var ment å være et sentralt kontaktpunkt, ”SPOC”, i UD for alle 
typer henvendelser, hvor UDs sine ansatte får hjelp for å få løst deres IT-problemer og for å få 
besvart deres tekniske spørsmål. Funksjonen ”SD” skulle både kunne håndtere og rette feil, 
samt være en kommunikasjonskanal mot brukerne. Men på grunn av at IKT-Service Desk 
ikke var 2. linje support og ikke eide de nye innførte systemer som BEST, ESS, SAP, eller 
AGRESSO, ble henvendelser angående de systemene henvist fra IKT-Service Desk til lokale 
"helpdesker" fordi IKT-Service Desk ikke hadde nok kapasitet på disse områdene. ”SD” var 
dermed ikke lenger en ”SPOC” i henhold til ITIL-rammeverket. Antall lokale brukerstøtter, 
var pr. i dag på 1 > 10 ansatte, mens normen var 1 pr. 10 ansatte. Pr. dags dato har UD ca. 70 
brukerstøtter fordelt i 9 avdelinger. 
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Etter innføringen av ITIL i UD, har UD pr. i dag en matrise organisering av IKT-Seksjonen, 
hvor 1. -, 2,- og 3. linje support ble kombinert for å kunne jobbe på tvers av 
linjeorganiseringen. Det ble tilordnet et antall medlemmer til hvert løsningssted (som besto av 
flere enn tre medlemmer pr. løsningssted), og disse medlemmer arbeidet med saker i henhold 
til ulike roller innenfor ulike prosesser. Et medlem (service medarbeider) kan være tilknyttet 
og arbeide i flere løsningssteder, avhengig av medarbeiders kompetanse og kunnskap.   
Rollene som ble knyttet til et løsningssted, var typisk løser og avslutter innenfor prosessen 
”Incident Management”.  
 
Nye IKT-verktøy ble tatt i bruk med en målsetting om at de skal effektivisere 
oppgaveløsningen i organisasjonen. Ved innføring av det nye ”Service Management” -
systemet ble det forventet at samme oppgaver burde gjennomføres med lavere ressursbruk og 
at det kunne leveres kvalitetsmessig bedre eller flere tjenester innen uendrede 
kostnadsrammer. ”Service Management”-systemet som ble tatt i bruk i IKT-Service Desk i 
UD var ”HP OpenView Service Desk” (et plattformsystem) blant annet for å kunne registrere 
henvendelser fra brukere som saker. Bruker henvendte seg til IKT-Service Desk gjennom 
telefon, e-post, personlig oppmøte, web eller en alarm fra overvåkningen. IT-konsulenter i 
IKT-Service Desk mottatt, samlet fakta og registrert hver enkelte henvendelse som en sak.  
En sak i ”SD” var alt fra å melde fra om en hendelse/feilsituasjon eller få hjelp med et 
supportspørsmål som å legge opp et mobilt kontor, osv. Registreringer av saker ved bruk av  
”HP OpenView SD” ble enklere og raskere enn da UD brukte ”FileMaker Pro”. ”HP 
OpenView” hadde flere bedre funksjoner (selv om funksjon som Problem, Service Manager, 
CRM, m.m., ikke ble brukt) enn ”FileMaker Pro”. Rapporter som man hentet ut av ”HP 
OpenView SD” var bedre enn før. Men jeg etterlyser en funksjon i ”HP OpenView SD” for å 
kunne liste opp automatisk gjentagende henvendelser. I tillegg bør det være flere maler for 
registreringer av saker slik at alle IKT-Service Desk skal kunne registrerer en og samme type 
sak likt. Dette vil igjen medføre at vi får enda bedre rapporter, slik vi kan stole på de tallene 
som blir oppgitt. 
 
Ved implementeringen av ”SD” og ”Incident Management” ble det nøye planlagt, godt 
dokumentert, beskrevet i detalj og illustrert nøye og tydelige med flere ”flowcharts” for 
hvordan man for eksempel kunne registrere en henvendelse fra en bruker som en sak eller 
hvordan ”Incident Management” burde foregå ved en henvendelse fra mottakelse til avsluttet 
sak. Men praksisen avviker noe fra det som man hadde planlagt, et eksempel er 
tilbakemelding underveis til brukere om status, som ikke ble gitt med mindre brukere spurte 
om det, mens IKT-Service Desk medarbeidere skulle gitt brukere tilbakemelding av status 
regelmessig inntil saken var avsluttet. Et annet eksempel var at en sak ble analysert som 
”Problem”, ble registrert i ”Service Management”-systemet, men saken kunne ikke sendes til 
”Problem Management” bare fordi prosessen ikke ble implementert i UD. Men i stedet ble 
rollen ”Problem Management” spilt av rollen fagansvarlig pr. i dag inntil prosessen ”Problem 
Management” er utarbeidet. Saken ble derfor sendt til det løsningsstedet som den aktuelle 
fagansvarlig tilhørte. Deretter arbeidet fortsettet med håndteringen av henvendelsen.  Dette 
var kun en midlertidig løsning men er ikke en god løsning UD etablerte som en utgang i stedet 
for ”Problem Management” prosessen. ”Release Management” ble heller ikke implementert. 
 
I tillegg så ble ikke de andre prosesser som ”Review Management” og ”Escalation 
Management” implementert. Disse var prosesser som UD hadde planlagt å innføre, men som 
hadde blitt utelatt på grunn av mangel av ressurser og kunnskap, og tilgjengelig budsjett ikke 
var stort nok.  
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”Incident Manager” ble heller ikke ansatt selv om UD har ”Incident Management” prosessen. 
Men på grunn av omorganiseringen av IKT-Seksjonen, ble det ansatt en ”Incident Manager” 
(skal være ansvarlig for å sikre at henvendelser blir tilfredsstillende håndtert, håndtere 
varslinger ved avvik, og for å analysere trender samt iversette forbedringstiltak) i UD. 
  
I følge ITIL prosjektleder, var meningen med omorganiseringen av IKT-Seksjonen ikke å få 
en ny organisasjonsstruktur som ser ”bra” ut, men en organisering som vil forbedre IKT-
Seksjonen for å oppnå større gevinster i henhold til ITIL. Dette var fordi UD vil øke gevinsten 
av ITIL.  
 
I følge resultater fra spørreundersøkelser jeg hadde med IKT-Service Desk medarbeidere, 
kom det fram flere positive og negative erfaringer etter innføringen av ITIL. Bare for å nevne 
noen:  
 
Positive erfaringer fordi det har blitt bedre med dokumentasjoner, flere klare ansvars områder, 
har en bedre oversikt over prosesser, prosedyrer og roller, bedre kompetanse i overføringen 
fra 1. til 2. linje support, m.m.  
Negative erfaringer var at ITIL er et omfattende tema og at ikke alle i IKT-Seksjonen følte 
eierskap til ITIL. Prosesser som skulle bli implementeres ble ikke utelukket og det medførte at 
man måtte finne andre løsninger (ikke så gode løsninger i henhold til prosesser i ITIL-
rammeverket) istedenfor disse prosessene, m.m. 
 
Da UD implementerte ITIL, hadde IKT-Seksjonen også et ønske om å oppnå store gevinster 
når det gjaldt å kunne håndtere flere saker enn de gjorde før. Men resultatet skuffet noe, det 
ble ikke løst så mange flere saker enn tidligere. System og verktøy kunne endres og erstattes 
av nye, men menneskene kunne UD ikke enkelt endre. Folk var ikke innstilt på å bli mye 
bedre etter den forandringen av deres arbeidsprosess ved hjelp av ITIL. UD bør tenke over 
hvordan de også kan forandre menneskes innstilling slik at medarbeidere i UD får løst enda 
flere saker enn før ved hjelp av nye applikasjoner og verktøy. 
 
At UD har innført ITIL, var et bevis på at de hadde et ønske om å forbedre deres 
arbeidsprosess i organisasjonen med ITIL prosesser. Men på grunn av vesentlig mangel på 
målinger og evalueringer internt i UD, har dette hindret UD å kunne oppnå større gevinster av 
ITIL. Med samme feil som de andre organisasjoner hadde, har UD planlagt en 
prosessforbedring, utført forbedringen men har ikke vært så aktiv med målinger og 
evalueringer etter prosessforbedringen av deres arbeidsprosesser.   
 
Jeg har gjennom hele oppgaven utforsket, bearbeidet og utført målinger / evalueringer i form 
av spørreundersøkelser sammen med IKT-Service Desks medarbeidere for å kunne hente fram 
flere områder UD burde forbedre. Disse saker som har forekommet flere ganger, og stadig 
flere brukere i UD har henvendt og henvender seg til IKT-Service Desk for å få hjelp til disse 
problemene.  
 
Gjentagende problemer var for eksempel passord problemstillinger (glemt passord), enkelte 
Word problemer, Outlook problemer som at en brukers personal folders har blitt borte, eller 
en brukers profil har ”profile storage space exceeded”.   
   
Disse nevnte gjentagende problemer skyldtes igjen at UD ikke hadde innført ”Problem 
Management”. Hvis UD hadde implementert ”Problem Management” prosessen ville UD 
kunne ha tatt tak i og håndtert disse gjentagende problemer og løst dem. Derfor har det blitt 
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gitt anbefalinger om implementering av ”Problem Management”, og pekt på hva UD kunne 
gjort på veien videre for å bli bedre selv om UD har prøvd så godt de kunne for å tilnærme 
målene de hadde med ITIL prosesser.  
 
Ut fra de funnene i oppgaven gjenstår det en del arbeid / forbedringspotensialer. Dermed 
anbefaler jeg UD å se igjennom, tenk på disse anbefalinger, ta tak i disse 
forbedringspotensialer og gjør noe med dem.  De viktige funnene som beskrevet i oppgaven 
vil hjelpe UD til å kunne fullføre planen de hadde i forbindelsen med ITIL innføringen, samt 
for å kunne få fullt utbytte av ITIL og oppnå større gevinster ut fra ITIL. Erfaringsmessig (fra 
bedriftene): ”ITIL gir store gevinster for bedriftene som bruker det riktig”.  
 
Det er funnet en del forbedringsområder som UD bør forbedres, er det allikevel alt i alt en god 
jobb UD har gjort, men alt i alt så har UD gjort et større arbeid hittil ved at de har prøvd å 
tilnærme seg deres mål etter innføringen av ITIL-rammeverket, og de har passet på at de 
implementerte ITIL prosesser og funksjonen SD har fungert nesten i henhold ITIL-
rammeverket. IKT-Service Desk fungerte bedre etter forbedring av deres arbeidsprosess, ved 
at den har klare ansvarsområder, blitt bedre med dokumentasjoner, registrering av 
henvendelser fra brukere ble enklere, osv.  
 
Et sitat fra ITIL prosjektleder: ”hvis IKT og den enkelte i IKT skal lykkes, må det være 
gjennom at Utenrikstjenesten lykkes”. Men før Utenrikstjenesten skal lykkes i sin helhet, 
gjenstår det en del arbeid som UD bør forbedre, før de oppnår sine mål og store gevinster av 
ITIL.  
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10. Vedlegg 
 
Dette kapittelet innholder forskjellige vedlegg som er relevante for oppgaven. 
 
Vedlegg S – ”Spørreskjema” for spørreundersøkelser 
 
Disse spørsmålene (under) er brukt som et grunnlag i forbindelse med spørreundersøkelser jeg 
hadde sammen med mine kolleger. Spørsmålene er brukt til å finne ut / danne et bilde om 
innføringen av ITIL og ”Service Desk”er blitt en suksess? Om utviklingen av ITIL og ”SD” i 
praksis har foregått som målet UD hadde i begynnelsen? Hvordan har UDs ansatte opplevd 
etter innføringen av ITIL, om ITIL og ”SD” ble nyttigere for UDs ansatte enn før 
innføringen?    
  
 
1) Hva som var bra eller dårlig med innføringen av ITIL i IKT-Seksjonen / IKT-Service 
Desk? 
2) Synes du at ITIL har bidratt til en bedre IKT-Seksjon?  
3) Hvor stort grad synes du at du behersker ITIL? 1-6 (hvor 6 er best)    
4) Hvilke deler av ITIL synes du at du kan? 
5) Merket du noe forskjell før og etter ITIL? På hvilke måte / område? 
6) Hvordan har IKT-Service Desk fungert etter innføring av applikasjon HP OpenView SD? 
Er HP OpenView SD den bedre / mer tungvint å bruke enn FileMaker Pro som du brukte 
før? Ble vår avdeling (Service Desk) vesentlig bedre? 
7) Synes du at vi er / ikke er i nærheten av å oppnå målet vi hadde i forbindelser 
med ITIL og Service Desk? Begrunn! 
8) Hvordan bringer du videre informasjon om ting du vet ikke fungerer tilfredsstillende? 
9) Hvordan deler du informasjon med andre om løsninger du har funnet / løst tidligere og 
som andre kanskje kan ha nytte av? 
10) Tips til forbedringspotensial med ITIL eller Service Desk. Er det noen områder som vi 
bør kunne gjøre noe med. Prøv å tenke på hvilke henvendelser dere får mye av, hva 
slags saker dere registrerer av typen som kan unngås, saker som ved noen endringer i 
nettet kan gjøre ting enklere etc.  
  
* Andre ting? Informasjon, veiledninger etc.? 
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Vedlegg T – Skjema for registrering av henvendelse når ”SD” er 
utilgjengelig 
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Liste over ord-forkortelser 
 
En tabell over forkortelser benyttet i masteroppgaven. 
 
 
Forkortelser 
 
 
Beskrivelser 
AD Microsoft Active Directory 
CAB Change Advisory Board 
CCTA Computer and Telecommunications Agency 
CI (eller KE) Configuration Item – Konfigurasjonsenhet 
CM ”Change Manager” (ansvarlig for etablering og innhold i 
konfigurasjonsdatabasen (CMDB) som omfatter lisenser og alt utstyr 
(CI) med dokumentasjon og sammenhenger i utstyret (der dette er 
tilgjenglig). 
CMDB ”Configuration Management” Database (database for alle detaljer og 
historikk om hver CI og detaljert om avhengigheter mellom CI’er). 
FAQ Frequently Asked Question(s) 
HD Help Desk (et mottak for og full oppfølging av henvendelser fra kunder 
med fokus på feil og problemer hos brukere). 
HP Hewlett Packard (produsent av applikasjonen OpenView Service Desk) 
HP OpenView SD Hewlett Packard OpenView SD – et ”Service Management” system 
som brukes i IKT-Service Desk blant annet for å registrere 
henvendelser / saker fra bruker 
HW Hard Ware 
ITIL Information Technology Infrastructure Library (en samling engelske 
bøker som beskriver “best practice” for en rekke områder innen IT). 
Mest kjent er ”Service Management” med til sammen 10 prosesser). 
KR Avdeling for kompetanse og ressurser 
SM Nasjonal sikkerhetsmyndighet 
OGC Office of Government Commerce 
RFC Request for Change (forespørsel om endring i en tjeneste, et system 
eller på utstyr). 
SA  Serviceavdeling 
SD ”Service Desk” (samme som HD, men har et utvidet ansvar til å motta, 
løse evt. rute videre alle typer henvendelser fra kundene). 
SLA Service Level Agreement (tjenesteavtale – konkrete avtale mellom 
kunde og leverandør om f.eks. pris, kvalitetsnivå, forpliktelser).  
SOW  Seksjon for norgesprofilering omdømme og web 
SPOC Singel Point Of Contact (brukernes eneste kontaktpunkt for alle typer 
henvendelser).  
SW Software 
UD Utenriksdepartementet 
UDI Utlendingsdirektoratet 
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